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Resumen 
La investigación tuvo como objetivo determinar la relación del desempeño laboral 
del personal de salud y la calidad de atención del usuario externo del Hospital 
Básico Ancón, Ecuador, 2020. Fue un estudio con enfoque cuantitativo, con 
finalidad básica y alcance comparativo y un diseño no experimental, tipo transversal 
correlacional. La muestra fue de 64 usuarios internos y 81 usuarios externos del 
Hospital Básico Ancón. La técnica seleccionada fue la encuesta y los instrumentos 
fueron dos cuestionarios validados, cada uno correspondientes a las variables. Se 
aplicó la prueba de Rho de Spearman, donde se encontró una correlación entre 
desempeño laboral y calidad de atención de 0,827 (p=0,000); es importante resaltar 
que de 17 personas que llevan aproximadamente 20 años trabajando en la 
institución, 14 de ellos coinciden en que existe un desempeño laboral 
medianamente bueno. Se concluyó que existe una correlación positiva alta entre el 
nivel de desempeño laboral y el nivel de calidad de atención del usuario externo del 
Hospital Básico Ancón, Ecuador, 2020. 




The objective of the research was to determine the relationship between the work 
performance of health personnel and the quality of care of the external user of 
Hospital Básico Ancón, Ecuador, 2020. It was a study with a quantitative approach, 
with a basic purpose and comparative scope and a non-experimental design , 
correlational cross-sectional type. The sample consisted of 64 internal users and 81 
external users of the Ancón Basic Hospital. The selected technique was the survey 
and the instruments were two validated questionnaires, each corresponding to the 
variables. The Spearman Rho test was applied, where a correlation between job 
performance and quality of care was found of 0.827 (p = 0.000); It is important to 
note that of 17 people who have been working for the institution for approximately 
20 years, 14 of them agree that there is a moderately good job performance. It was 
concluded that there is a high positive correlation between the level of job 
performance and the level of quality of care of the external user of Hospital Básico 
Ancón, Ecuador, 2020. 
Keywords: Job performance, quality of care, internal users, external users. 
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I. INTRODUCCIÓN
Al hablar de desempeño laboral se le relacionó directamente con calidad del 
servicio, aquellas actividades que realizó el recurso humano dentro de la 
organización. La Organización Internacional del trabajo (OIT), manifestó que tanto 
en la producción de bienes y servicios las buenas prácticas laborales generaron 
ventajas organizacionales como mejora en la productividad, competitividad, 
disminución de riesgos de trabajo, en fin el desempeño laboral debe priorizarse 
como una estrategia para la mejora continua, considerando que cada organización 
es un mundo diferente pero resaltando que a nivel general generará un impacto en 
la parte interna y externa de toda institución. (1) 
A escala mundial, el tema de la calidad de los servicios de salud se ha vuelto muy 
importante y ha recibido una atención cada vez mayor porque los usuarios 
consideran y juzgan de manera independiente la asistencia que reciben de los 
responsables de brindar los servicios de salud, por lo tanto, la eficiencia es una 
percepción necesaria de los servicios actuales. La Organización Mundial de la 
Salud (OMS) definió como: un elemento de excelencia para la comunidad en 
general, el uso eficaz de recursos, riesgo mínimo para los pacientes, alta 
satisfacción con los pacientes y máximo impacto en la salud. (2) 
A nivel de Ecuador la encuesta nacional de empleo, desempleo y subempleo a 
través del Instituto Nacional de Estadísticas y Censos (INEC), estableció en marzo 
2019 un 27,20% de trabajadores no tuvieron un desempeño laboral productivo, 
ellos manifestaron su poca participación en la solución de problemas por la baja 
remuneración, falta de autonomía, poco reconocimiento, inestabilidad laboral, 
tensión, entre otros factores. (3). Por otra parte en cuanto a la calidad de atención 
que se brinda a los usuarios según la Revista Espacios, Ecuador ha mejorado 
parcialmente desde 2016, se determinó que Ecuador está satisfecho con el 63,25% 
e insatisfecho con el 36,75% de la población en cuanto a la calidad de los servicios 
médicos. En lo que respecta a la atención en áreas de emergencia debido a la 
agregación de la cola de usuarios en espera de atención, el 71% de los usuarios 




En el aspecto local el problema surge en el Hospital Básico Ancón, el mismo que 
se encuentra catalogado como un hospital de nivel 1, perteneciente al Distrito de 
Salud 24D01 Santa Elena, ubicado en la Parroquia San José de Ancón. El hospital 
recibe pacientes en el área de urgencias, hospitalización, consulta externa y centro 
quirúrgico, entre los que destacan el servicio de urgencias y el área de 
hospitalización las 24 horas del día los 365 días del año. Quienes gozaron de estos 
servicios de salud son las personas afiliadas en las diferentes modalidades: seguro 
médico, seguro de pensión, seguro de riesgo laboral y asegurados por la seguridad 
social rural. (5) 
El problema principal radicó en el desempeño laboral y el trato que brinda el 
personal de salud del Hospital Básico Ancón a los usuarios externos, pues la 
práctica médica se enfrenta a múltiples desafíos, para poder afrontarlos los 
profesionales de hoy deben contar con: habilidades profesionales efectivas, 
conocimientos actualizados para realizar tareas en los niveles con modelos 
presentes, habilidades para la enseñanza continua e inquebrantable, contenido 
para brindar cuidado integral, promover la prevención, la recuperación y cambiar 
las condiciones de salud existentes. (6) 
En base a esta temática se planteó el problema principal de la investigación y cada 
una de los problemas específicos como se detalla a continuación, problema 
principal: ¿Cuál es la relación del desempeño laboral del personal de salud y la 
calidad de atención del usuario externo del Hospital Básico Ancón, Ecuador, 2020? 
En cuanto a los problemas específicos tenemos: 1. ¿Cuál es el nivel de desempeño 
laboral en sus dimensiones eficiencia y eficacia del personal de salud del Hospital 
Básico Ancón, Ecuador, 2020?; 2. ¿Cuál es la calidad de atención en sus 
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 
empatía, del usuario externo del Hospital Básico Ancón, Ecuador, 2020?; 3. 
¿Cuáles son las diferencias de las valoraciones entre las dimensiones del 
desempeño laboral del personal de enfermería y la calidad de atención del usuario 
externo del Hospital Básico Ancón, Ecuador, 2020?.  
En lo que respecta a la justificación el presente estudio de investigación se 




En lo que corresponde a la justificación metodológica fue relevante aplicar técnicas 
y herramientas estadísticas que permitieron evaluar la información para luego ser 
procesada y generar un informe sobre el desempeño laboral y su relación con la 
calidad de atención a través de datos estadísticos con el respectivo análisis de los 
resultados. En el ámbito social se fundamentó en conocer los diferentes factores 
inherentes al desempeño laboral del personal de salud para sugerir las medidas 
necesarias a fin de que la calidad de atención sea óptima generando confianza por 
parte de los usuarios externos que asisten al Hospital Básico Ancón. 
Dentro del trabajo de investigación fue relevante formular las hipótesis, a 
continuación se tuvo la hipótesis general: Existe relación entre el desempeño 
laboral del personal de salud y la calidad de atención del usuario externo del 
Hospital Básico Ancón, Ecuador, 2020. Se formulan las hipótesis específicas en 
base a cada uno de los problemas específicos: 1. Existe un nivel medio del 
desempeño laboral en sus dimensiones eficiencia y eficacia del personal de salud 
del Hospital Básico Ancón, Ecuador, 2020; 2. Existe un nivel medio de calidad de 
atención en sus dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad, empatía, del usuario externo del Hospital Básico Ancón, 
Ecuador, 2020; 3. Existe relación positiva significativa entre las dimensiones del 
desempeño laboral del personal de salud y la calidad de atención del usuario 
externo del Hospital Básico Ancón, Ecuador, 2020. 
Posterior a la información se planteó los objetivos tanto generales como específicos 
para el direccionamiento del trabajo de investigación, definiendo como objetivo 
general: Determinar la relación del desempeño laboral del personal de salud y la 
calidad de atención del usuario externo del Hospital Básico Ancón, Ecuador, 2020. 
De igual se precisan los objetivos específicos: 1. Evaluar el nivel de desempeño 
laboral en sus dimensiones eficiencia y eficacia del personal de salud del Hospital 
Básico Ancón, Ecuador, 2020; 2. Describir la calidad de atención en sus 
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 
empatía del usuario externo del Hospital Básico Ancón, Ecuador, 2020;                       
3. Comparar las valoraciones de las dimensiones del desempeño laboral del 
personal de salud y la calidad de atención del usuario externo del Hospital Básico 




II. MARCO TEÓRICO 
La revisión bibliográfica se fundamentó en investigaciones internacionales previas 
como:  
Guzmán et al., (México, 2020) en su artículo científico «El impacto de la calidad de 
vida laboral en el desempeño de los empleados en los hospitales públicos 
mexicanos: una visión basada en la gestión de equipos», teniendo como objetivo 
Para evaluar la relación entre la calidad del trabajo (LQL) de los siete hospitales 
públicos y el desempeño organizacional (OWP) de los trabajadores, se analizó la 
influencia de la gestión de personal (PM) como intermediaria de esta relación. Se 
realizaron estudios transversales entre 866 profesionales y administradores de 
hospitales públicos de Tlaxcala y Ciudad de México. LQL se evalúa mediante un 
cuestionario validado, OWP contiene 34 indicadores y PM utilizó equipos diseñados 
para el estudio evaluado. Los Resultados demostraron el puntaje promedio de LQL 
de los trabajadores de Tlaxcala fue significativamente menor. Los participantes 
sintieron una PM adecuada aumentaron su probabilidad de tener un LQL alto en 
2,7 veces, mientras que los participantes clasificados como LQL alto tuvieron más 
probabilidades de tener suficiente OWP en un 69%. Conclusión: La PM apropiada 
se asoció con un LQL más alto, lo que indicó que es en sí misma una variable 
mediadora entre la relación positiva entre CVL y OWP. (7) 
Aslaug & Espen, (Noruega, 2019), en su revista científica «El impacto del liderazgo 
orientado al cambio en el desempeño laboral del hospital y la satisfacción laboral: 
el papel mediador de las necesidades de aprendizaje y la participación laboral», 
Obtuvo el propósito de examinar el mecanismo de liderazgo orientado al cambio en 
los hospitales, que afectaron el desempeño y el placer de los empleados, así como 
los efectos directos y mediadores de la percepción de las necesidades de 
aprendizaje y participación. El método del estudio fue transversal, basado en una 
encuesta de cuatro hospitales públicos en Noruega. Los resultados apuntaron a 
diferentes formas en que el liderazgo orientado al cambio influyó en el desempeño 
y el bienestar. La conclusión expresó que es de gran importancia utilizar el potencial 
para reducir necesidades y aumentar la colaboración, las habilidades laborales, la 




Fernández et al., (España, 2016), en su artículo científico «Relación entre la 
inteligencia emocional percibida y la calidad de vida profesional con la consecución 
de los objetivos laborales en el distrito de atención primaria de la Costa del Sol», 
cuyo propósito fue determinar la concordancia entre la comprensión emocional 
distinguida y la particularidad de vida técnica y laborales en el área de atención 
primaria. El estudio fue observacional descriptivo transversal, se realizó una 
muestra a profesionales fijos y contratados de las unidades de gestión regionales, 
se utilizó el cuestionario TMMS-24, que midió dimensiones: percepción, 
comprensión y regulación emocional, el cuestionario CVP-35 midió dimensiones: 
apoyo gerencial, necesidades laborales y motivación interna. Los resultados 
mostraron que existió una correlación significativa entre la calidad de vida 
profesional y la inteligencia emocional en las categorías de acomodación (p <0,01) 
y comprensión (p <0,05). Se definió una correlación significativa entre ocupación y 
tipo de contrato y logro de metas (p <0,005), también consto una correlación 
significativa entre calidad de vida ocupacional y tipo de contrato (p <0,05). Como 
conclusión la calidad de vida profesional percibida se relacionó con la percepción y 
el ajuste como dimensión de la inteligencia emocional, deben aumentar su 
conocimiento de los métodos trabajados en las emociones de todo el personal. (9) 
En cuanto a referencias nacionales: Jiménez (El Oro – Ecuador, 2020), en su 
trabajo investigativo «La calidad de la atención odontológica primaria y su relación 
con la satisfacción del usuario de los proveedores externos del Instituto Ecuatoriano 
de Seguridad Social en Ecuador», El objetivo general fue evaluar la calidad de la 
atención odontológica primaria y su relación con la satisfacción del usuario de los 
proveedores externos mediante el uso de instrumentos validados. Se utilizó el 
método deductivo, manteniendo un método cuantitativo y alcance descriptivo. Se 
utilizaron dos cuestionarios, uno basado en el modelo SERVPERF para medir la 
calidad de los servicios prestados por proveedores externos del IESS. La población 
incluye 84100 personas, incluidos 383 pacientes. De acuerdo con los resultados, 
se puedo demostrar que el servicio se presta bajo determinadas carencias, que 
repercuten negativamente en la satisfacción del usuario. Se concluyó que existe 
una relación significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario y 




Rivera et al., (Milagro – Ecuador, 2019), en su revista científica «Satisfacción del 
usuario y calidad de la atención brindada en la sala de emergencias del Hospital 
General Milagro de la Sociedad Milagro; 2018». El objetivo general de este trabajo 
de investigación fue determinar la satisfacción del usuario y la calidad de la atención 
en el área de emergencias del Hospital General IESS Milagro. El método de 
investigación adopto un método cuantitativo, el alcance se describió mediante una 
sección transversal y el diseño no es experimental. Los resultados mostraron que 
las dimensiones más importantes de los problemas de calidad son la capacidad de 
respuesta, la confiabilidad y la seguridad, y la dimensión con la puntuación más alta 
es la capacidad de corte. La conclusión fue, que en base a una media de 3,5 (media 
de 3,62), los usuarios no están ni satisfechos ni satisfechos. (11) 
Basantes (Chimborazo – Ecuador, 2017), en su trabajo de investigación definió 
«Niveles de satisfacción de los usuarios del Hospital Andino Alternativo de 
Chimborazo», tuvo como objetivo proporcionar bienes y servicios de alta calidad 
mediante esfuerzos de la empresa y basados en la comprensión de las 
necesidades del cliente, brindarles un valor agregado y un cierto nivel de soluciones 
para lograr la excelente calidad que les satisfaga y asegure su fidelidad. Se realizó 
una encuesta mediante el modelo SERVPERF para analizar las percepciones del 
cliente, el cuestionario consto de los mismos ítems y dimensiones, por lo que se 
enfocó en la evaluación del desempeño para medir la calidad del servicio. Los 
resultados demostraron que el instrumento ha sido correctamente verificado por 
Alfa de Cronbach, y el valor obtenido es 0,944, muy superior al 0,6 establecido, por 
lo tanto, se puede considerar que la consistencia interna es buena y el instrumento 
puede medir de manera confiable la calidad de los servicios que brinda el Hospital 
Andino Alternativo de Chimborazo, así también se notaron algunas deficiencias o 
errores en el servicio brindado por la agencia. Como conclusión se definió 
establecer dimensiones y variables para analizar la calidad de servicio del hospital 
Andino Alternativo de Chimborazo, estas dimensiones y variables serán 
consideradas en los futuros planes de mejoramiento para lograr su óptimo 
desarrollo. (12) 
Luego de analizar artículos científicos relacionados con el tema investigativo, se 




El aporte de Rodríguez (Santa Elena, 2019), presentó el trabajo de investigación 
«Estrategias de incentivos para mejorar la calidad del servicio del Hospital General 
Dr. Liborio panchana Sotomayor», en la Universidad Estatal Península de Santa 
Elena UPSE. La intención de la exploración fue considerar el impacto de la 
motivación laboral en la calidad del servicio. Se empleó tipos de averiguación 
experimental y descriptiva, así como también métodos analíticos y deductivos. La 
técnica de indagación fue la entrevista, dirigida al director administrativo y la 
encuesta se aplicó a trabajadores y usuarios. Los datos recopilados fueron 
procesados por la herramienta estadística SPSS y luego interpretados. Los 
resultados mostraron que los miembros de la agencia no están motivados y los 
usuarios tuvieron una visión negativa de la calidad del servicio. (13) 
Seguidamente se presentan los aportes y contenidos teóricos de artículos 
científicos que tienen relación con el estudio, para ello se inició con la primera 
variable desempeño laboral, con sus respectivas dimensiones que fundamentaron 
la investigación. El desempeño laboral se refirió al alcance y voluntad que 
muestraron los trabajadores cuando realizan las principales funciones y tareas 
requeridas en determinados puestos o en un ambiente laboral específico, lo que 
pudo acreditar su idoneidad y trabajo. (14) 
Hay muchos factores a considerar para lograr el desempeño laboral, es decir 
podemos combinar la satisfacción del usuario, en el caso del servicio hospitalarios, 
se estableció el desempeño mediante una menor tasa de mortalidad, menores 
tasas de reingreso de pacientes, baja demanda debido a mala conducta, reducción 
de costos y altos márgenes de ganancia, coordinación y gestión de indicadores, 
uso de recursos, tiempo, estadía, optimización de tiempos y recursos, 
complacencia del cliente, disminución de los registros de espera, entre otros 
factores. (15) 
El trabajo coordinado y bien organizado en los centros de salud garantizan un 
adecuado servicio para los usuarios, pacientes y familias, así como el encontrar y 
reducir errores, trabajar en equipo, dejar que todos participen, sentirse parte del 
sistema y las necesidades mundiales de los servicios hospitalarios, que avanza 




Es importante tener en cuenta el trabajo que realizan los profesionales de 
enfermería, teniendo en consideración que ellos asumen una alta responsabilidad 
sobre el paciente, pero hay que tener en cuenta que la falta de personal frente a 
una alta demanda de pacientes con condiciones insuficientes en un centro médico 
afecta de una u otra manera el rendimiento del personal. (17) La salud es la 
intersección de la biología y la sociedad, los individuos y las comunidades, y las 
políticas sociales y económicas., además de su valor intrínseco, la salud es un 
medio de realización humana individual y colectiva, por lo tanto, es un indicador del 
éxito de la sociedad y sus agencias gubernamentales en la búsqueda del bienestar 
de las personas es por aquello que los centros de atención médica buscan cada 
vez brindar servicios de calidad mediante el desempeño laboral. (18) 
La multiplicidad de causas de la salud implicó que los problemas de salud deben 
ser resueltos a través de planes, partiendo de muchos factores incluidas la atención 
que se brinda a los pacientes, familias, las comunidades, así también otros sectores 
sociales que juegan un papel importante en la determinación y participación de 
estos factores. (19) 
En el sector salud, cada institución es única y cada grupo humano tiene sus propias 
características, presentándose el desempeño laboral clima organizacional como 
una de las herramientas estratégicas para la mejora continua de una determinada 
organización, es así que a través del análisis, podemos determinar los factores 
claves que pueden mejorar como la vida laboral de los diferentes profesionales de 
la salud y la calidad de los servicios médicos prestados al público. (20) 
Es indispensable valorar el desempeño de todos los profesionales del sector de la 
salud para alcanzar las metas y objetivos propuestos, constituyéndose el 
desempeño laboral en un arma eficaz para alcanzar el éxito organizacional y la 
calidad del servicio, debido que los pacientes requieren de atención eficiente, 
efectiva y de cambios positivos en la cultura institucional. (21) Es así que los 
gerentes de los centros médicos se centraron en el desarrollo de las actividades de 
salud, fomentando en sus trabajadores valores y competencias eficientes, así como 
empoderarlos de una manera que alcanzaran su potencial y puedan fortalecer la 




Una vez analizada la teoría de la variable desempeño laboral, se definen las 
dimensiones correspondiente que respalda la investigación. Arboleda (23) expresa 
lo siguiente:  
Respecto a la eficiencia, apuntar siempre a la mejora continua, a establecer 
interminablemente metas a corto, medio y largo plazo, que permitieron revisar 
siempre el entusiasmo de los usuarios internos y producir indicadores en forma de 
métricas, para poder verificar una mejora continua en la calidad y por ende una 
satisfacción por parte de los usuarios externos. (24) (25) 
En cuanto a la eficacia, es la capacidad para producir el efecto deseado de 
determinado cosa, en el ámbito de la salud al identificar las necesidades de los 
pacientes, y dar solución inmediata o el proceso correspondiente se puede orientar 
mejor de acuerdo con las necesidades de la población, dado que el proceso 
involucra a varias personas para que el trabajo sea eficiente. (26) 
Es así que la alta calidad en la salud se puedo demostrar mediante los indicadores 
de gestión compuesto por la estructura, procesos o resultados, que ayudaron a 
controlar y monitorear los procedimientos realizados con el afán de brindar la 
satisfacción que los pacientes esperan. (27) 
Para brindar servicios que los usuarios consideran excelentes, los hospitales deben 
comprender las expectativas y anhelos de los pacientes, porque el desconocimiento 
y falta de cuidado puede significar invertir tiempo, dinero y otros recursos en 
acciones que no son importantes para los usuarios, que van a direccionarse hacia 
otros centros. (28) 
La calidad del servicio, se estableció como la segunda variable que se estipula en 
el estudio. La calidad de la prestación del servicio suele definirse de acuerdo con la 
con los procedimientos que se realicen y la interacción de múltiples factores 
intervinientes dentro del proceso del desarrollo de las actividades (ya sea 
tecnología, administración, recursos económicos o tecnológicos. (29) Las 
organizaciones proveedoras de servicios de salud son las responsables de la 
atención de la salud de la población, en este sentido que se deben priorizar la 




La calidad de la salud es el consecuencia del movimiento de muchos factores, entre 
los cuales se atribuyeron mecanismos científicos y técnicos y un elemento 
relacionado con la calidad percibida basada en las relaciones interpersonales 
(cumplimiento de las normas y valores sociales) y la prestación de servicios 
médicos a través de la (accesibilidad, condiciones ambientales, adecuación de 
instalaciones y equipos tangibles, entre otros medios.), debido a que son tangibles 
y, por tanto, pueden medirse. (31)  
En el artículo científico establece: Que el objetivo brindar a los usuarios parámetros 
concernientes con la particularidad de los servicios de salud, involucraron dos 
aspectos indispensables: percepción y expectativa, debido a que la calidad de la 
atención en salud se relaciona con una serie de variables que pueden ser 
controladas desde el nivel gerencial, teniendo en cuenta las expectativas del 
hospital, la percepción de los usuarios del servicio brinda la clave básica de la 
calidad de la atención brindada. (32) (33) 
El servicio de salud se encuentra diseñado para proteger la vida humana, donde la 
(OMS) estableció el compromiso compartido y la responsabilidad que debe 
asumirse entre el usuario y el paciente, siendo este vínculo el más adecuado para 
lograr la mejor atención médica, en consideración los elementos e instrucciones del 
paciente y de los usuarios y con el menor riesgo y máxima satisfacción del paciente 
para obtener los mejores resultados en su salud. (34) 
El autor Coronado (2017) en la revista científica definió, la mejora continua del 
personal médico como una estrategia perfeccionada, en este contexto social cuenta 
con muchas razones para no utilizar los servicios médicos, entre ellas tenemos las 
predicciones, problemas geográficos que restringen el acceso y fondos familiares 
insuficientes. Influir en estos temas requiere enfoques políticos y económicos para 
abordar los determinantes sociales de los problemas de salud. (35) 
La base de la calidad de la atención es brindar servicios o productos que superen 
la capacidad o expectativas del paciente de acuerdo con las necesidades del 





Posteriormente se desarrolló las dimensiones de la variable calidad del servicio, las 
mismas que se articularon con el propósito de tener soporte científico en el trabajo 
investigativo, para la construcción del conocimiento. Losada (2019) (37), en su 
artículo científico estableció: 
En lo que respecta a los elementos tangibles en la calidad del servicio, permitió al 
paciente elegir entre un centro de atención y otro, buscando la calidad global de los 
servicios médicos, es decir, requirió la máxima calidad técnica por parte del equipo 
de trabajo, los materiales de comunicación como el respeto, el trato, la educación 
del personal, las instalaciones físicas adecuadas, habitaciones agradables y 
cómodas, señaléticas e información pertinente, alimentación y procedimientos 
administrativos eficientes. (38) Todos estos elementos tangibles, transmitieron una 
representación o imagen del servicio del cliente, especialmente estos elementos 
evaluarán la calidad. (39) (40) 
La capacidad de respuesta se instituyó como la posibilidad que tiene una empresa 
para satisfacer determinado servicio, asociado al tiempo en que se resolvió un 
inconveniente o problema y se relacionó con tres aspectos básicos como tiempo, 
calidad y tono de comunicación, por lo tanto el mayor grado de bienestar, se basó 
en la prestación de actividades de salud, sistema que incorporó fundamentalmente 
su planificación, control, aseguramiento y evaluación en el correspondiente plan de 
gestión. (41) 
En lo referente a la fiabilidad, son resultados iguales o compatibles en diferentes 
actividades, ya sea estas acciones personal o empresarial, debido que los usuarios 
tomaron decisiones basadas en su propia percepción, no basadas en la realidad 
objetiva, por tanto para tener fiabilidad se debió comprender las expectativas de los 
usuarios siendo el primer paso y el más relevante para brindar calidad. (42) 
Lo que respecta a empatía está referida al medio de entender las emociones de los 
demás, es la capacidad de ponerse en el lugar de los demás y conllevar sus 
sentimientos, es así que la persona que es empático desarrolló la capacidad 




Fundamentalmente la empatía es la capacidad de percepción, mientras una 
persona transmite dolor, la otra persona o siente, requiriendo apoyo y contención 
emocional de alto nivel, las emociones expresadas pudieron conducir a situaciones 
inesperadas y negativas, es por aquello que en los hospitales la socialización y 
comunicación con los pacientes es un elemento fundamental para su mejora y 
recuperación. (44) (45) 
Por tanto la empatía en la salud es que los profesionales de la salud deben intentar 
comprender la realidad de una persona, considerándolos como familiares ni 
amigos, es así que cuando se escucha la voz de alguien, debe ser amable sin 
asumir ninguna responsabilidad, sino que estar presto para ayudarlo en lo que este 
a su alcance, este esfuerzo no es solo emocional sino también semiótico, porque 
la empatía debe ser global, una comprensión del sufrimiento psicológico, físico y 
social. (46) 
La cultura de la seguridad se precisó como un vinculado de valores y normas 
compartidos por los individuos de una misma organización, e implica un modelo 
mental común que posiciona la seguridad que busca una persona en todos los 
ámbitos como el objetivo común a perseguir. (47) Los componentes de cada 
individuo interactúan con varios factores, como los elementos, tareas o 
procedimientos del paciente, la estructura del entorno físico, incluidos los materiales 
que brindan asistencia u organización, el equipo técnico y la ubicación física, y los 
eventos adversos pueden ocurrir de alguna manera, con más frecuencia de lo 
esperado. (48) 
La seguridad se concretó como la ausencia de peligro o presencia de algún riesgo, 
la seguridad hospitalaria consiste en garantizar que los trabajadores, pacientes, 
visitantes y el equipo del centro médico estén protegidos contra riesgos de 
accidentes o condiciones peligrosas. (49) Los pacientes esperan recibir servicios 
hospitalarios seguros, libres de riesgos, así como recibir una comunicación afectiva 




 III. METODOLOGÍA  
3.1. Tipo y diseño de investigación  
La investigación se desarrolló bajo un enfoque cuantitativo, teniendo la modalidad 
de estudio básica y de alcance comparativo. Hernández (51) estableció que los 
datos que se extraen de la indagación, permiten examinar la relación de las 
variables estudiadas generando nuevos conocimientos científicos y la obtención de 
información. 
El diseño del estudio fue no experimental, de tipo transversal correlacional 
Hernández (51) debido a que las variables no se manipulan intencionalmente, sino 








Figura 1 Esquema del tipo de investigación 
3.2. Variables y Operacionalización  
Las variables de estudio fueron: 
Variable 1: Desempeño laboral 
 Definición conceptual: El desempeño laboral se refiere a la acción que 
muestran los trabajadores cuando realizan las principales funciones y tareas 
requeridas por sus puestos en un ambiente laboral específico, como  
conocimientos, habilidades, experiencias, competencias laboral, actitudes, 
características personales y valores que ayudan a lograr los resultados 
esperados. (53) 
                     O1 
                                                
 
 
  M                   r 
 
 
                        
                      O2 
Donde:  
M = Muestra del personal de salud del Hospital Básico 
Ancón, Ecuador, 2020 
O1 = Observación del desempeño laboral  
O2 = Observación de la calidad de atención 




 Definición operacional: Define todos los elementos que integran en el 
desempeño laboral, como niveles de rendimiento de los trabajadores, 
productividad, efectividad y eficiencia en sus actividades laborales y en su 
potencial desarrollo, que ayudan a medir el grado de idoneidad de cada 
trabajador en un período determinado. (54). 
Variable 2: Calidad de atención 
 Definición conceptual: La calidad de atención es la aplicación de la ciencia y 
la tecnología médica, que se relaciona con las necesidades y la satisfacción 
que requieren los pacientes y la sociedad en su conjunto, teniendo en cuenta 
los siguientes atributos como el entusiasmo, atención oportuna, las 
instalaciones hospitalarias o clínicas, la reputación del médico y la imagen 
de la institución. (55) 
 Definición operacional: Integran el conjunto de acciones sistematizadas y 
continuas, basadas en los aspectos científicos, técnicos y tecnológicos en el 
proceso de la salud, así también como la experiencia de los profesionales y 
los recursos disponibles que permitan alcanzar la satisfacción de los 
pacientes y proporcionar todos los beneficios básicos. (56) 
Las variables sociodemográficas fueron: edad, sexo, tipo de contrato, año de 
labores y número de hijos. 






Tabla 1 Operacionalización de variables  
 








N° 1 a la N° 3 
Nunca  (0) 
 
 






















Grado de compromiso N° 4 a la N° 6 
Apoyo en el área de 
trabajo 
N° 7 a la N° 9 
Supervisión en el 
puesto de trabajo 
N° 10 a la N° 12 
Eficacia  
Ausentismo N° 13 a la N° 15 
Ambiente laboral N° 16 a la N° 18 





Infraestructura N° 1 a la N° 2 
Nunca  (0) 
 
 






















(60-88)   
 
 
Recurso humano N° 3 
Material informativo N° 4 
Fiabilidad 
Trabajo coordinado N° 5 a la N° 6 
Atención oportuna N° 7 a la N° 8 
Profesionalismo N° 9 
Capacidad de 
respuesta  
Servicio oportuno N° 10 a la N° 11 
Compromiso N° 12 a la N° 13 
Seguridad  
Confianza N° 14 a la N° 15 
Cortesía  N° 16 
Personal capacitado N° 17 
Empatía  
Atención personalizada N° 18 a la N° 19 
Competitividad N° 20 a la N° 22 
Co – Variables 
Sociodemográfi
cas 
Edad Referido por el usuario Años 










Contrato ocasional (3) 
Año de 
servicio  
Referido por el usuario Años 
Número de 
hijos 
Referido por el usuario Cantidad 




3.3. Población, muestra, muestreo unidad de análisis. 
La población del estudio de investigación estuvo conformada por 140 profesionales 
de salud y 300 usuarios externos que asisten al Hospital Básico Ancón en la primera 
quincena del mes de noviembre del 2020. 
La muestra estuvo conformada por 64 personas pertenecientes al área de salud del 
Hospital Básico Ancón. Se obtuvo el tamaño de la muestra calculado a través de la 
fórmula para estimar una proporción de calidad promedio del personal de salud 
donde: población finita (140), nivel de confianza 95% (Z=1,96), probabilidad de 
satisfacción de resultado piloto previo de 70% (p=0.50), una precisión de 10% 
(d=0,10) y un 10% de proyección por pérdida. (40) (Anexo 4) 
En cuanto a los usuarios externos la muestra estuvo conformada por 81 personas 
que acuden al Hospital Básico Ancón. Se obtuvo el tamaño de la muestra calculado 
a través de la fórmula para estimar una proporción de calidad promedio de usuarios 
externos donde: población finita (300), nivel de confianza 95% (Z=1,96), 
probabilidad de satisfacción de resultado piloto previo de 70% (p=0.50), una 
precisión de 10% (d=0,10) y un 10% de proyección por pérdida. (40) (Anexo 4) 
Los criterios de inclusión fueron: el personal de salud del Hospital Básico Ancón 
considerados en la muestra y por otra los usuarios externos mayores de 18 años 
en capacidad de comunicarse y orientados en tiempo y espacio y quienes deseen 
participar de manera voluntaria.  
Los criterios de exclusión fueron: personal médico que se encuentra de vacaciones 
y usuarios externos que no desearon participar. 
Se realizó una prueba piloto a 20 integrantes del personal de salud y a 20 usuarios 
externos para conocer el tiempo de respuesta, su apreciación y corrección de 
posibles errores de redacción. La probabilidad de satisfacción fue de 70% (p=0.70) 
y de insatisfacción de 30% (q=0.30), cuyos datos fueron utilizados para el cálculo 




La técnica estadística para la selección de la muestra fue probabilística según 
muestreo aleatorio simple determinado por tabla de números aleatorios referidos 
del listado de orden de llegada por día en el turno de 8: a.m. a 5:00 p.m., de lunes 
a viernes del personal de salud y de los usuarios externos del Hospital Básico 
Ancón en la primera quincena del mes de noviembre de 2020. 
La unidad de análisis fueron: el personal de salud (médicos tratantes, médicos 
residentes, laboratoristas, licenciadas y auxiliares); y los usuarios externos mayores 
de 18 años que visitan el Hospital de Ancón.  
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
La técnica utilizada en el trabajo de investigación fue la encuesta con el fin de 
preguntar sobre el desempeño laboral del personal de salud y su relación con la 
calidad de atención de los usuarios externos. De igual manera, se aplicó el 
instrumento para recolectar datos de las dimensiones eficiencia y eficacia; por otra 
parte se empleó otro cuestionario para lo que respecta en la evaluación de las 
dimensiones fiabilidad, empatía, seguridad y capacidad de respuesta donde la 
escala de Likert se disminuyó a tres niveles, ajustándose a los requerimientos del 
cuestionario, facilitando el llenado e interpretación. 
El primer cuestionario consta de 19 preguntas cerradas, estructurado con 2 
dimensiones y medidas según la escala de Likert donde cada nivel de porcentaje 
constó de 33.33% (rangos de porcentaje: bajo 0-25; medio 26-51 y alto 52-76). En 
lo que se refiere al segundo cuestionario de igual manera está estructurado por 22 
preguntas cerradas conformado por 5 dimensiones y medidas según la escala de 
Likert donde cada nivel de porcentaje constó de 33.33% (rangos de porcentajes: 








Tabla 2 Ficha técnica del instrumento del Desempeño Laboral 
Nombre del 
cuestionario  
Cuestionario de Desempeño Laboral  
Autor Br. Luis Alberto Pozo Pinela 
Adaptado 
Sí, aplica, adaptado al cuestionario de 
desempeño laboral de la Máster Evelyn Piélago 
Fraga 
Lugar Servicios de salud 
Fecha de aplicación Primera quincena de noviembre de 2020 
Objetivo 
Evaluar el nivel de desempeño laboral del 
personal de salud del Hospital Básico Ancón, 
Ecuador, 2020 
Dirigido a  Personal de salud 
Tiempo estimado 20 minutos 
Margen de error 0,05 
Estructura 
El instrumento 1 se compone de 19 preguntas, 
con dos dimensiones e indicadores por cada 
una.  
Todos con indicadores en escala tipo Likert con 
valores Nunca=0, Rara vez= 1, Algunas veces= 
2, Frecuentemente=3 y Siempre= 4 
  
Tabla 3 Ficha técnica del instrumento de la Calidad del Servicio 
Nombre del 
cuestionario  
Cuestionario de Calidad de Atención  
Autor Br. Luis Alberto Pozo Pinela 
Adaptado 
Sí, aplica, adaptado al cuestionario de calidad 
del servicio del modelo de Servperf 
Lugar Servicios de salud 
Fecha de aplicación Primera quincena de noviembre de 2020 
Objetivo 
Describir la calidad de atención del usuario 
externo del Hospital Básico Ancón, Ecuador, 
2020 
Dirigido a  Usuarios externos 
Tiempo estimado 20 minutos 
Margen de error 0,05 
Estructura 
El instrumento 2 se compone de 22 preguntas, 
con cinco dimensiones e indicadores por cada 
una.  
Todos con indicadores en escala tipo Likert con 
valores Nunca=0, Rara vez= 1, Algunas veces= 





En cuanto a la validación del instrumento fue sometida a consideración y opinión 
de tres especialistas: primer experto: Ing. Irving Quijije Carillo, Magister en 
Contabilidad y Auditoría, Especialista en control de calidad en el área de Salud con 
10 años de experiencia; como segundo experto: Dra. Rosaura Tumbaco García 
Doctora en medicina y cirugía, Especialista en gestión de la seguridad clínica con 
19 de años de experiencia; como tercer experto: Magister Maribel Jacqueline 
Velázquez Sanguano, Especialista en seguridad y calidad de atención sanitaria con 
9 años de experiencia; por unanimidad manifestaron estar de acuerdo en la 
aplicabilidad de la prueba. (Anexo 6) 
Tabla 4 Validación de juicio de expertos de los instrumentos 
Experto Grado Académico Nombre y Apellido Dictamen 
1 Mg. Irving Adolfo Quijije Aplicable 
2 Mg. Rosaura Tumbaco Aplicable 
3 Mg. Maribel Jacqueline  Aplicable 
En lo que respecta al estudio piloto previo contribuyó en determinar la confiabilidad 
del instrumento. Para su análisis se aplicó la prueba estadística del Alfa de 
Cronbach obteniendo un valor mínimo de 0,849 equivalente a bueno. (Anexo 7) 
Tabla 5 Prueba de confiabilidad del alfa de Cronbach de los instrumentos 
Estadística de fiabilidad 
Niveles 













Para el procedimiento se establecieron los siguientes pasos: 
Se validó el contenido por juicio de expertos detallados en párrafos precedentes, 
se tuvo los permisos y autorización para proceder con la aplicación de la encuesta 
en el Hospital Básico Ancón, con las firmas correspondientes y conocimiento del 
objetivo del estudio, se emitió la carta de autorización. (Anexo 8).  
Se realizó una entrega online del consentimiento informado mediante un enlace de 
la plataforma google drive para el personal interno, mediante el siguiente enlace 
(https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSes0OiEc1vzArnFhhNPgzbG3Zg-
tw9TxbIEQl43n9ZwqTbTww/viewform?usp=sf_link), respecto a la variable 
Desempeño Laboral. 
Se entregó el consentimiento informado verbal para el personal externo, respecto 
a la variable Calidad del servicio, se solicitó permiso al personal de salud y a los 
usuarios externos, que fueron plasmados con la explicación del estudio, aceptando 
de manera verbal participar voluntariamente y manifestando el investigador sobre 
el cumplimiento de esta acción. (Anexo 9) 
Aplicación de prueba piloto: durante el desarrollo del procedimiento se dio a 
conocer sobre la información obtenida de manera anónima y el tratamiento de los 
datos de manera confiable sin ningún tipo de juzgamiento por las respuestas 
recibidas. 
Determinación de la frecuencia de aplicación: se efectuó una planificación en 
cuanto a las horas de recolección de la información para que esta sea confiable y 
veraz; definiendo los lunes, martes y miércoles de 1:00 p.m. a 05:00 p.m. y los días 
jueves y viernes de 8:00 a.m. a 12:00 p.m. 
De igual manera se estableció aplicar el cuestionario al personal de salud a través 
de un enlace con un formulario en Google Drive; para los usuarios externos se 




de las preguntas del cuestionario ya validado, siempre bajo un ambiente de respeto, 
cordialidad y confidencialidad. 
Organización de la información: se recolectaron cada uno de los instrumentos 
aplicados, almacenados de manera técnica en archivos codificados para su lectura, 
dándole el tratamiento estadístico correspondiente.  
3.6. Método de análisis de datos  
Con lo que respecta al tratamiento de datos este fue realizado a través de una base 
de datos anónima y con una codificación bajo el programa MS Excell®, en cuanto 
al análisis de los datos se efectuó con el programa SPSS® v. 20.0 para Windows. 
(58) 
Los datos del estudio piloto fueron tratados para valorar la fiabilidad de la 
consistencia interna. El coeficiente de la consistencia interna usado fue el alfa de 
Cronbach. Para su cálculo se utilizó el procedimiento RELIABILITY del programa 
estadístico SPSS® que ofrece el valor puntual y su intervalo de confianza al 95%. 
El valor mínimo considerado será de 0,5. Las puntuaciones de los coeficientes alfa 
de Cronbach se calcularon en forma global y por ítems del cuestionario. (59) (60) 
Los datos administrativos de la institución y del estudio piloto se utilizaron con el fin 
de determinar el tamaño de la muestra, esto a través del programa Excel de la web 
Fisterra. 
La descripción de las variables se realizó con medidas de tendencia central 
(mediana) y de dispersión (rango intercuartil). Al comprobar una distribución normal 
de los resultados, se utilizó la prueba no paramétrica de Rho de Spearman. Este 
coeficiente permitió estudiar la relación lineal entre dos variables cuantitativas 
relacionadas a ambos cuestionarios. Una asociación nula resultaría en r=0, 
mientras que aumenta la relación a medida que se aproxime a 1 o a -1. El signo del 
coeficiente indicó el sentido de la asociación, siendo una relación directa cuando es 
un signo positivo y una relación inversa cuando el signo es negativo. En el cálculo 





3.7. Aspectos éticos  
Fue preciso adquirir el consentimiento del personal de salud y de los usuarios 
externos, debido que el presente estudio cumple con las pautas de confiabilidad 
adecuadas al no compartir la información adquirida, salvo para los fines previsto en 
el estudio; se guardó la identidad del personal de salud y de los usuarios externos 
que fueron participes en la indagación, inicialmente para la aplicación del 
instrumento, se pidió la autorización de la autoridad competente del Hospital Básico 
Ancón, seguidamente se les expresó que su aportación es voluntaria y que se 
salvaguardará todo los datos e indagación brindada, posteriormente se procedió 
con la realización de la encuesta. 
 
Para el desarrollo de la investigación se basó la exploración en el aspecto ético y 
el estudio se encuentra fundado en la originalidad, debido que los datos e 
información estuvieron sustentados mediante documentos académicos, 
manteniendo el debido respeto de la autoría, así como la divulgación del documento 














Resultados sobre el objetivo general 
Estadística inferencial 
Tabla 6 Relación del desempeño laboral del personal de salud y la calidad de 




Rho de Spearman Desempeño 
laboral 
Coeficiente de correlación 0,827 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 64 




En la tabla 6 se evidencia el cálculo entre el desempeño laboral y la calidad de 
atención, sobre la muestra de 64 personas responsables del área de salud; la 
significancia (bilateral), consiguió el resultado 0.000 altamente significativo, 
confrontado con el parámetro de SPSS (1%=0,01); obteniendo la comparación 
menos a 0,01 rechazando la hipótesis nula y se acepta la hipótesis general. 
Identificándose la correlación con el coeficiente de Rho Spearman de 0,827; 
concluyendo que existe correlación positiva alta entre las dos variables estudiadas, 
de igual manera mediante esta correlación positiva alta se expresa al 68,39% de la 















Tabla 7 Correlaciones entre las dimensiones de desempeño laboral y la calidad 
de atención 
 DESEMPEÑO LABORAL 






























Sig. (bilateral) 0,002 0,000 
En la tabla 7 se evidencia la correlación entre las dimensiones del desempeño 
laboral y las dimensiones de la calidad de atención, sobre la muestra de 64 
personas responsables del área de salud; la significancia (bilateral), en cuanto a la 
seguridad consiguió el resultado 0,000 altamente significativo, confrontado con el 
parámetro de SPSS (1%=0,01); obteniendo la comparación menor a 0,01. 
Identificándose la correlación con el coeficiente de Rho Spearman de 0,633; 








Resultados sobre el objetivo específico 1 
Tabla 8 Nivel de desempeño laboral del  personal de salud del  Hospital  Básico 
Ancón,  Ecuador, 2020. 
 
VARIABLE DESEMPEÑO LABORAL 
DIMENSIONES EFICIENCIA EFICACIA TOTAL 
ESCALA f % f % f % 
BAJO 10 15,60 9 14,10 10 15,60 
MEDIO 51 79,70 46 71,90 47 73,40 
ALTO 3 4,70 9 14,10 7 10,90 
TOTAL 64 100,00 64 100,00 64 100,00 
 
 
Tabla 9 Dimensiones eficiencia y eficacia del personal de salud del Hospital  Básico 
Ancón,  Ecuador, 2020. 
Indicadores de desempeño laboral usuarios internos  
N° 64  Frecuencia Porcentaje Sig. 
Eficiencia 
Bajo 10 15,60%2 Chi2: 29,55 
Medio 51 79,70%2 P valor: 0,03 
Alto 3 4,70%  
Eficacia 
Malo 9 14,10%2 Chi2: 28,58 
Regular 46 71,90%2 P valor: 0,01 
Bueno 9 14,10%  
 
 
En la tabla 8, se aprecia los resultados de la variable desempeño laboral y de sus 
dimensiones, denotándose que el nivel medio tiene una acentuada incidencia 
valorada en 79,70% en lo que respecta a la eficiencia; así mismo el 71,90% 





Figura 2. Distribución porcentual de la dimensión eficiencia en la descripción del 
nivel de desempeño laboral. 
En la figura 2 se observa la distribución porcentual de la dimensión eficiencia 
denotándose que el nivel medio tiene una acentuada incidencia valorada en 
79,70%; el 15,60% demuestra un nivel bajo, en lo que respecta a la eficacia de igual 
manera el nivel medio con el porcentaje más alto el 71,90%; esto quiere decir que 
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Resultados sobre el objetivo específico 2 
Tabla 10 Nivel de calidad de atención del usuario externo del Hospital Básico 
Ancón, Ecuador, 2020 








SEGURIDAD EMPATÍA TOTAL 
ESCALA f % f % f % f % f % f % 
BAJO 15 18,50 9 11,10 13 16,00 10 12,30 15 18,50 10 12,30 
MEDIO 59 72,80 62 76,50 59 72,80 63 77,80 54 66,70 59 72,80 
ALTO 7 8,60 10 12,30 9 11,10 8 9,90 12 14,80 12 14,80 
TOTAL 81 100,00 81 100,00 81 100,00 81 100,00 81 100,00 81 100,00 
 
Tabla 11 Dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, 
seguridad, empatía del usuario externo del Hospital Básico Ancón, Ecuador, 2020 
Indicadores de calidad de atención usuarios externos  
N° 81  Frecuencia Porcentaje Sig. 
Elementos 
tangibles 
Bajo 15 18,502 Chi2: 29,63 
Medio 59 72,802 P valor: 0,01 
Alto 7 8,60  
Fiabilidad 
Bajo 9 11,102 Chi2: 33,55 
Medio 62 76,502 P valor: 0,02 




Bajo 13 16,002 Chi2: 28,67 
Medio 59 72,802 P valor: 0,03 
Alto 9 11,10  
Seguridad 
Bajo 10 12,302 Chi2: 25,35 
Medio 63 77,802 P valor: 0,01 
Alto 8 9,90  
Empatía 
Bajo 15 18,502 Chi2: 28,74 
Medio 54 66,702 P valor: 0,01 





En la tabla 10, se aprecia los resultados de la variable calidad de atención y de sus 
dimensiones, denotándose que el nivel medio tiene una acentuada incidencia 
valorada en un 72,80%, así mismo, por otra parte el 18,50% demuestra un nivel 
medio y en cuanto al nivel alto evidencia un 8,60%. 
 
 
Figura 3. Distribución porcentual de la dimensión elementos tangibles en la 
descripción del nivel de la calidad de atención. 
 
En la figura 3 se observa la distribución porcentual de la dimensión elementos 
tangibles denotándose que el nivel medio tiene una acentuada incidencia valorada 
en 72,80%, lo que indica que  los  usuarios externos consideran que la calidad   es 
medianamente buena, no se sienten totalmente satisfechos con la atención recibida 
por parte del personal de salud del Hospital IEES Ancón.
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Resultados sobre el objetivo específico 3 
Tabla 12 Comparación  las  valoraciones  de  las  dimensiones del  desempeño laboral del personal de salud y la calidad de 
atención del usuario externo del Hospital Básico Ancón, Ecuador, 2020 
 
En la tabla 12 se observa que en la variable desempeño laboral, la dimensión eficiencia es percibida por 51 personas del área de 
salud con un nivel medio, de los cuales 47 encuestados consideran a la seguridad de igual manera en un nivel medio, 
conjuntamente con demás dimensiones; así mismo en la variable calidad de atención, la dimensión elementos tangibles es 
percibida por 51 personas del área de salud con un nivel medio, seguido de un nivel bajo, denotándose la relación  entre un 
desempeño medio reflejado en la calidad de atención.
VARI
ABLE 































Medio Alto Total Escala Bajo  Medio Alto Total Escala Bajo  Medio Alto Total Escala Bajo  Medio Alto Total Escala Bajo  Medio Alto Total 
Bajo  4 6 0 10 Bajo 4 6 0 10 Bajo 4 5 1 10 Bajo 5 5 0 10 Bajo 4 6 0 10 
Medio  9 39 3 51 Medio 4 42 5 51 Medio 7 42 2 51 Medio 2 47 2 51 Medio 9 36 6 51 
Alto 0 0 3 3 Alto 0 1 2 3 Alto 0 0 3 3 Alto 0 0 3 3 Alto 0 0 3 3 











Medio Alto Total Escala Bajo Medio Alto Total Escala Bajo Medio Alto Total Escala Bajo Medio Alto Total Escala Bajo Medio Alto Total 
Bajo  6 3 0 9 Bajo 4 5 0 9 Bajo 6 3 0 9 Bajo 3 6 0 9 Bajo 4 5 0 9 
Medio  6 38 2 46 Medio 3 41 2 46 Medio 5 38 3 46 Medio 4 40 2 46 Medio 9 34 3 46 
Alto 1 4 4 9 Alto 1 3 5 9 Alto 0 6 3 9 Alto 0 6 3 9 Alto 0 3 6 9 




Resultados de las variables sociodemográficas  
Tabla 13 Características sociodemográficas del usuario interno del Hospital 
Básico Ancón, Ecuador, 2020 
Características sociodemográficas  Frecuencia  % 
Sexo  
Femenino 16 25,00 
Masculino 48 75,00 
Edad  
Menores de 37 años 16 25,00 
De 37 a 53 años 38 59,38 
Mayores de 53 años 10 15,63 
Tipo de 
contrato  
Contrato definitivo 26 40,63 
Contrato provisional 35 54,69 
Contrato ocasional 3 4,69 
Años de 
servicio  
Menor a 1 año 6 9,38 
Entre 1 año y 10 
años 
28 43,75 
Entre 10 y 20 años 17 26,56 
20 años en adelante 13 20,31 
Número de 
hijos  
Uno 43 67,19 
Dos a tres 21 32,81 






Figura 4. Distribución por tipo de contrato del personal de salud del Hospital Básico 




















Figura 5. Distribución de número de hijos del personal de salud del Hospital Básico 
Ancón, Ecuador 2020 
En la tabla 13 y figura 4 y 5 se observa con un alto porcentaje del 40,63% que el 
personal de salud tiene contrato definitivo; en un porcentaje mayor, el 54,69% de 
con un contrato provisional y finalmente el 4,69% un tipo de contrato ocasional. De 
igual manera se observa la distribución porcentual del número de hijos del personal 
de salud, denotándose una acentuada incidencia valorada en 67,19% con un solo 
hijo; el 32,18% demuestra que tienen entre dos a tres hijos. 
 
De igual manera en lo que respecta al tipo de contrato en los factores 
sociodemográficos con respecto al desempeño laboral, 47 personas del área de 
salud manifestaron que el desempeño se encuentra en un nivel medio, de los 
cuales 18 tienen contrato definitivo, 26 contrato provisional y 3 contrato ocasional. 
Por otra parte en cuanto a los años de servicio con relación al desempeño laboral, 
existe una acentuada cantidad (47) que manifiesta que se encuentra en un nivel 
medio; centrándose especialmente entre personal de 1 a 20 años de servicios; es 
importante resaltar que de 17 personas que llevan aproximadamente 20 años 
trabajando en la institución, 14 de ellos coinciden en que existe un desempeño 

















La satisfacción laboral se estima como un indicador de la calidad del servicio y 
desarrollo organizacional, se precisa como un sentimiento personal que intenta 
equilibrar entre necesidad y el propósito. Los empleados representan el capital 
humano de la organización y saben que las necesidades reales o percibidas en 
ocasiones afectan su desempeño laboral, para ello la organización debe 
implementar una estrategia que tenga como objetivo proporcionar a los empleados 
factores que contribuyan a la satisfacción, siendo una prioridad de la empresa, 
debido que la actitud del servicio se refleja en la productividad y el entorno laboral, 
del mismo modo, mantener una alta satisfacción en el trabajo se traducirá en la 
mejora de procesos y el trabajo en equipo, lo que conduce a interacciones 
armoniosas entre diferentes campos, y un alto índice de calidad. 
Con respecto al Objetivo General: determinar la relación del desempeño laboral del 
personal de salud y la calidad de atención del usuario externo del Hospital Básico 
Ancón, Ecuador, 2020, en la tabla 6 se evidenció el cálculo entre el desempeño 
laboral y la calidad de atención, sobre la muestra de 64 personas responsables del 
área de salud; la significancia (bilateral), consiguió el resultado .000 altamente 
significativo, confrontado con el parámetro de SPSS (1%=0,01); identificándose la 
correlación con el coeficiente de Rho Spearman de 0,827. Esto quiere decir que el 
desempeño del personal de salud tiene inherencia directa en la calidad de atención 
percibida por los usuarios externos. Por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta la hipótesis general, concluyendo que existe correlación positiva alta entre 
las dos variables estudiadas. Al respecto se consideró el aporte teórico sobre el 
desempeño laboral, Forrellat (Cuba, 2018) manifestó: El desempeño laboral como 
el alcance y voluntad que muestran los trabajadores cuando realizan las principales 
funciones y tareas requeridas en determinados puestos o en un ambiente laboral 
específico, lo que pudo acreditar su idoneidad y trabajo. Resultado similar obtuvo 
Aslaug & Espen, (Noruega, 2019), que concluyo «El impacto del liderazgo orientado 
al cambio en el desempeño laboral del hospital y la satisfacción laboral: el papel 
mediador de las necesidades de aprendizaje y la participación laboral». Los 
resultados apuntaron a diferentes formas en que el liderazgo orientado al cambio 




importancia utilizar el potencial para reducir necesidades y aumentar la 
colaboración, las habilidades laborales, la complacencia profesional, aumentando 
la probabilidad de éxito y cambio. En tal sentido cada una de las dimensiones del 
desempeño laboral tienen relación directa la calidad de atención, a través de la 
encuesta  los usuarios internos y externos del Hospital Básico Ancón, se puede 
determinar que es necesario trabajar de manera coordinada, cumpliendo con cada 
una de las metas establecidas en el plan institucional para que el resultado en 
cuanto a la calidad de atención percibida por las personas que acuden a solicitar el 
servicio a través de los diferentes esquemas de atención tenga una respuesta 
favorable. 
Con relación al Objetivo específico 1: evaluar el nivel de desempeño laboral en sus 
dimensiones eficiencia y eficacia del personal de salud del Hospital Básico Ancón, 
Ecuador, 2020, en la tabla 8, se aprecia los resultados de la variable desempeño 
laboral y de sus dimensiones, denotándose que el nivel medio tiene una acentuada 
incidencia valorada en el 73,40%, por otra parte el 15,60% demuestra un nivel bajo; 
esto quiere decir que a menor desempeño, menor es la calidad de atención, por lo 
tanto existe relación entre las dimensiones eficiencia y eficacia del desempeño 
laboral y la calidad de atención. Como respaldo de la investigación  Cortez (España, 
2019) expresa que: La salud es la intersección de la biología y la sociedad, los 
individuos y las comunidades, y las políticas sociales y económicas., además de su 
valor intrínseco, la salud es un medio de realización humana individual y colectiva, 
por lo tanto, es un indicador del éxito de la sociedad y sus agencias 
gubernamentales en la búsqueda del bienestar de las personas es por aquello que 
los centros de atención médica buscan cada vez brindar servicios de calidad 
mediante el desempeño laboral. Similar aporte científico lo establece Fernández et 
al., (España, 2016), en su artículo «Relación entre la inteligencia emocional 
percibida y la calidad de vida profesional con la consecución de los objetivos 
laborales en el distrito de atención primaria de la Costa del Sol». Los resultados 
mostraron que existió una correlación significativa entre la calidad de vida 
profesional y la inteligencia emocional en las categorías de acomodación (p <0,01) 
y comprensión (p <0,05). Se definió una correlación significativa entre ocupación y 




significativa entre calidad de vida ocupacional y tipo de contrato (p <0,05). Como 
conclusión la calidad de vida profesional percibida se relacionó con la percepción y 
el ajuste como dimensión de la inteligencia emocional, deben aumentar su 
conocimiento de los métodos trabajados en las emociones de todo el personal. Al 
analizar estos resultados en cuanto al desempeño laboral, el personal de salud del 
Hospital Básico Ancón ha manifestado que en la actualidad existe un desempeño 
laboral con un nivel medio, las circunstancias vigentes por la pandemia del COVID 
19 están generando efectos negativos y el desarrollo de las actividades diarias bajo 
una mayor presión y cuidados exigentes causa que el cumplimiento de las 
funciones en ocasiones no se cumpla, afectando por ende a la calidad de atención 
que se brinda a los usuarios externos, por ejemplo en cuanto a la eficiencia 
relacionada con la seguridad existe un 0,633 de coeficiente de correlación, 
resaltando que un mejor desempeño dará como resultado una mejor calidad de 
atención, esto permite afirmar que el desempeño laboral debe mejorarse y 
reorientarlo estratégicamente para una adecuada calidad del servicio. 
Con respecto al Objetivo específico 2: describir la calidad de atención en sus 
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 
empatía del usuario externo del Hospital Básico Ancón, Ecuador, 2020, en la tabla 
10 se aprecia los resultados de la variable calidad de atención y de sus 
dimensiones, denotándose que el nivel medio tiene un acentuada incidencia 
valorada en un 72,80%, el 18,50% demuestra un nivel bajo y en cuanto al nivel alto 
evidencia un 8,60% en lo que corresponde a elementos tangibles, porcentajes 
similares se observa en cuanto capacidad de respuesta con un 72,80% en un nivel 
medio y un 16,00% en un nivel bajo. Es importante resaltar en el aspecto de 
seguridad es donde los usuarios externos consideran que se encuentra en un 
77,80% es decir se incrementa de manera significativa el nivel medio en cuanto a 
la calidad de atención recibida; esto quiere decir que si el personal en actualidad 
está teniendo un desempeño laboral medio los usuarios no estarán conforme con 
la calidad de atención recibida. Al respecto se fundamenta con el aporte de Cepedo 
y Cabellería (Cuba, 2019), expresó: La alta calidad en la salud se puedo demostrar 
mediante los indicadores de gestión compuesto por la estructura, procesos o 




con el afán de brindar la satisfacción que los pacientes esperan. Resultado similar 
manifiesta la rederencia de Jiménez (El Oro – Ecuador, 2020), señaló «La calidad 
de la atención odontológica primaria y su relación con la satisfacción del usuario de 
los proveedores externos del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social en 
Ecuador». De acuerdo con los efectos, se puedo demostrar que el servicio se presta 
bajo determinadas carencias, que repercuten negativamente en la satisfacción del 
usuario. Se concluyó que existe una relación significativa entre la calidad del 
servicio y la satisfacción del usuario y se tomaron acciones para mejorar la escala 
del modelo SERVPERF. Con los resultados obtenidos los usuarios externos del 
Hospital Básico Ancón consideran que existe una correlación moderada del 0,523 
respecto a la capacidad de respuesta, por lo tanto se debe considerar indispensable 
transmitir una información oportuna de que no solo se trata de cumplir con el 
proceso de atención sino también efectuarlo en el tiempo establecido por los 
expertos en salud conjuntamente relacionados entre ellos generando una calidad 
en la atención óptima para los usuarios externos. 
Con respecto al Objetivo específico 3: comparar las valoraciones de las 
dimensiones del desempeño laboral del personal de salud y la calidad de atención 
del usuario externo del Hospital Básico Ancón, Ecuador, 2020. En la tabla 12 a 
través de los resultados se determinó que la dimensión seguridad de la calidad de 
atención tiene los valores más altos con un total de 52 usuarios externos en un nivel 
medio, seguido de esto se mostró que de este total (52), el 47 usuarios internos 
coinciden que la eficiencia se encuentra de igual manera en un nivel medio, por otra 
parte 40 usuarios internos manifiestas que su eficacia también se encuentra en el 
un nivel medio, esto quiere decir que los usuarios externos no se sienten seguros 
con la atención que reciben por parte del personal de salud y que el personal no 
está siendo eficiente y eficaz al 100%. Al respecto Pedraza (México, 2019), señala 
que: La calidad de la salud es el consecuencia del movimiento de muchos factores, 
entre los cuales se atribuyeron mecanismos científicos y técnicos y un elemento 
relacionado con la calidad percibida basada en las relaciones interpersonales 
(cumplimiento de las normas y valores sociales) y la prestación de servicios 
médicos a través de la (accesibilidad, condiciones ambientales, adecuación de 
instalaciones y equipos tangibles, entre otros medios.), debido a que son tangibles 




Ecuador, 2017), en su investigación «Niveles de satisfacción de los usuarios del 
Hospital Andino Alternativo de Chimborazo». Los resultados demostraron que el 
instrumento ha sido correctamente verificado por Alfa de Cronbach, y el valor 
obtenido es 0,944, muy superior al 0,6 establecido, por lo tanto, se puede 
considerar que la consistencia interna es buena y el instrumento puede medir de 
manera confiable la calidad de los servicios que brinda el Hospital Andino 
Alternativo de Chimborazo, así también se notaron algunas deficiencias o errores 
en el servicio brindado por la agencia. Como conclusión se definió establecer 
dimensiones y variables para analizar la calidad de servicio del hospital Andino 
Alternativo de Chimborazo, estas dimensiones y variables serán consideradas en 
los futuros planes de mejoramiento para lograr su óptimo desarrollo. Analizando 
estos resultados,  se puede indicar que los niveles de desempeño laboral son 
considerados por los usuarios externos como factores intervinientes en la calidad 
de atención, resulta importante que los directivos tomen decisiones con el personal 
de salud para ofrecer un mejor servicio en el Hospital IESS Ancón; además se debe 
considerar y analizar cuáles son aquellas falencias que originan esta desconfianza 
en cuanto a la calidad de atención en la parte de la seguridad. 
 
El presente estudio fue de gran precedente, permitió destacar y conocer tanto en el 
contexto social y cultural, los factores incidentes en el desempeño laboral del 
personal de salud, abordando en la investigación las pautas necesarias para 
generar la calidad de atención del usuario externo del Hospital Básico Ancón, de la 
misma forma el trabajo investigativo servirá como una guía o respaldo de 
antecedentes ya elaborados y previamente socializados, sobre la temática para 









VI. CONCLUSIONES  
Se determinó que existe una relación alta, directa y significativa entre el desempeño 
laboral y la calidad del servicio que brinda el personal de salud del Hospital del IESS 
de Ancón; esto se corrobora con el coeficiente de correlación Rho de Spearman = 
0,827 y la significancia bilateral es de 0,000< 0,01, confirmándose la relación entre 
las variables y aceptar la hipótesis de investigación. Además el 73,40% del personal 
de salud califica como medio el nivel de desempeño laboral; así mismo el usuario 
externo con el 73,40% califica a la calidad del servicio en un nivel medio.  
1. Se evidenció que existe relación directa y significativa entre la eficiencia en 
el desempeño laboral y la calidad del servicio; esto se corrobora donde el 
79,70% del personal de salud califican la eficiencia del desempeño laboral 
con un nivel medio, así como el 76,50% consideraron una fiabilidad baja en 
la calidad del servicio. 
 
2. Se evidenció que existe relación directa y significativa entre la eficacia en el 
desempeño laboral y la calidad del servicio; esto se corrobora donde el 
71,90% del personal de salud califican la eficacia del desempeño laboral 
como medio, así como el 77,80% consideraron una seguridad con un nivel 
medio en la calidad del servicio. 
 
3. Se compara las valoraciones de las dimensiones del desempeño laboral y 
las dimensiones de la calidad del servicio con una correlación de 0,633; esto 
se corrobora donde el 73,40% del personal de salud califican el desempeño 
laboral con un nivel medio, así como el 66,70% consideraron una empatía 








VII. RECOMENDACIONES  
A las autoridades del Hospital Básico Ancón la coordinación y elaboración de 
estrategias que permitan optimizar el recurso humano que realizan actividades de 
atención al usuario. 
1. Al personal de salud del Hospital Básico Ancón para que asuman retos 
institucionales en cuanto al cumplimiento de las metas a través de un trabajo 
en equipo que fortalezca y evidencie los resultados. 
 
2. A los directivos y personal de salud del Hospital Básico Ancón a involucrarse 
de manera activa y periódica en la atención de los usuarios externos 
realizando revisión constante de la atención brindada. 
 
3. A los directivos del Hospital Básico Ancón a realizar actividades de 
motivación en el personal para mejora del desempeño laboral y resultados 
positivos en el área de salud que trasciendan en la comunidad; 
conjuntamente a las autoridades de órgano jerárquico superior a desarrollar 
un trabajo efectivo a través de estrategias que permitan obtener recurso 
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Anexo  1 Matriz de consistencia 
TÍTULO: Desempeño laboral del personal de salud y calidad de atención del usuario externo del Hospital Básico Ancón, Ecuador, 2020 
PROBLEMAS HIPÓTESIS OBJETIVOS 
VARIABLE
S 
DIMENSIONES INDICADORES MÉTODO 
Problema General Hipótesis General Objetivo General    
Tipo de Investigación:  
Enfoque cuantitativo, con 
finalidad básica y alcance 
comparativo. 
 
Diseño de Investigación:  
No experimental, tipo 
transversal correlacional 
 
Población: 140 profesionales 
de salud y 300 usuarios 
externos que asisten al Hospital 
Básico Ancón en la primera 
quincena del mes de noviembre 
del 2020 
 
Muestra: por 64 personas 
pertenecientes al área de salud 
y 81 usuarios externos que 











¿Cuál es la relación del 
desempeño laboral del personal 
de salud y la calidad de atención 
del usuario externo del Hospital 
Básico Ancón, Ecuador, 2020? 
Existe relación entre el 
desempeño laboral del 
personal de salud y la calidad 
de atención del usuario 
externo del Hospital Básico 
Ancón, Ecuador, 2020 
Determinar la relación del 
desempeño laboral del 
personal de salud y la calidad 
de atención del usuario 
externo del Hospital Básico 




Cumplimento de objetivos 
Grado de compromiso 
Apoyo en el área de trabajo 
Supervisión en el puesto de 
trabajo 
Problemas Específicos Hipótesis Específicas Objetivos Específicos 
1. ¿Cuál es el nivel de 
desempeño laboral en sus 
dimensiones eficiencia y 
eficacia del personal de salud 
del Hospital Básico Ancón, 
Ecuador, 2020?  
1. Existe un nivel medio del 
desempeño laboral en sus 
dimensiones eficiencia y 
eficacia del personal de salud 
del Hospital Básico Ancón, 
Ecuador, 2020 
1. Evaluar el nivel de 
desempeño laboral en sus 
dimensiones eficiencia y 
eficacia del personal de salud 







2. ¿Cuál es la calidad de 
atención en sus dimensiones 
elementos tangibles, fiabilidad, 
capacidad de respuesta, 
seguridad, empatía, del usuario 
externo del Hospital Básico 
Ancón, Ecuador, 2020?  
2. Existe un nivel medio de 
calidad de atención en sus 
dimensiones elementos 
tangibles, fiabilidad, 
capacidad de respuesta, 
seguridad, empatía, del 
usuario externo del Hospital 
Básico Ancón, Ecuador, 2020 
2. Describir la calidad de 
atención en sus dimensiones 
elementos tangibles, 
fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad, 
empatía del usuario externo 
del Hospital Básico Ancón, 













3.¿Cuáles son las diferencias 
de las valoraciones entre las 
dimensiones del desempeño 
laboral del personal de 
enfermería y la calidad de 
atención del usuario externo del 
Hospital Básico Ancón, 
Ecuador, 2020? 
3. Existe relación positiva 
significativa entre las 
dimensiones del desempeño 
laboral del personal de salud y 
la calidad de atención del 
usuario externo del Hospital 
Básico Ancón, Ecuador, 2020 
3. Comparar las valoraciones 
de las dimensiones del 
desempeño laboral del 
personal de salud y la calidad 
de atención del usuario 
externo del Hospital Básico 




















Edad Referido por el usuario 
Sexo Referido por el usuario 
Tipo de contrato Referido por el usuario 
Año de servicio  Referido por el usuario 




Anexo  2 Matriz de Operacionalización de variables  
Variables  Dimensiones  Indicadores  Ítems   Categoría  Nivel y rango 
Desempeño laboral 
Eficiencia  
Cumplimento de objetivos N° 1 a la N° 3 Nunca  (0) 
 
 
Rara vez (1) 
 
 
















Grado de compromiso N° 4 a la N° 6 
Apoyo en el área de trabajo N° 7 a la N° 9 
Supervisión en el puesto de trabajo N° 10 a la N° 12 
Eficacia  
Ausentismo N° 13 a la N° 15 
Ambiente laboral N° 16 a la N° 18 
Actualización N° 19 
Calidad de atención 
Elementos tangibles 
Infraestructura N° 1 a la N° 2 
Nunca  (0) 
 
 
Rara vez (1) 
 
 

















(60-88)   
 
 
Recurso humano N° 3 
Material informativo N° 4 
Fiabilidad 
Trabajo coordinado N° 5 a la N° 6 
Atención oportuna N° 7 a la N° 8 
Profesionalismo N° 9 
Capacidad de 
respuesta  
Servicio oportuno N° 10 a la N° 11 
Compromiso N° 12 a la N° 13 
Seguridad  
Confianza N° 14 a la N° 15 
Cortesía  N° 16 
Personal capacitado N° 17 
Empatía  
Atención personalizada N° 18 a la N° 19 
Competitividad N° 20 a la N° 22 
Co – Variables 
Sociodemográficas 
Edad Referido por el usuario Años 
Sexo Referido por el usuario 
Masculino (1) 
Femenino (2) 
Tipo de contrato Referido por el usuario 
Nombramiento definitivo(1) 
Nombramiento provisional(2) 
Contrato ocasional (3) 
Año de servicio  Referido por el usuario Años 




Anexo  3 Matriz de Operacionalización de variables  







El desempeño laboral se 
refiere a la acción que 
muestran los trabajadores 
cuando realizan las 
principales funciones y 
tareas requeridas por sus 
puestos en un ambiente 




características personales y 
valores que ayudan a lograr 
los resultados esperados 
Define todos los elementos 
que integran en el 
desempeño laboral, como 
niveles de rendimiento de 
los trabajadores, 
productividad, efectividad y 
eficiencia en sus 
actividades laborales y en 
su potencial desarrollo, 
que ayudan a medir el 
grado de idoneidad de 





N° 1 a la N° 3 























Grado de compromiso N° 4 a la N° 6 
Apoyo en el área de 
trabajo 
N° 7 a la N° 9 
Supervisión en el puesto 
de trabajo 
N° 10 a la N° 12 
Eficacia  
 
Ausentismo N° 13 a la N° 15 
Ambiente laboral N° 16 a la N° 18 
Actualización N° 19 
Calidad de 
atención 
La calidad de atención es la 
aplicación de la ciencia y la 
tecnología médica, que se 
relaciona con las 
necesidades y la satisfacción 
que requieren los pacientes y 
la sociedad en su conjunto, 
teniendo en cuenta los 
siguientes atributos como el 
entusiasmo, atención 
oportuna, las instalaciones 
hospitalarias o clínicas, la 
reputación del médico y la 
imagen de la institución 
 
Integran el conjunto de 
acciones sistematizadas y 
continuas, basadas en los 
aspectos científicos, 
técnicos y tecnológicos en 
el proceso de la salud, así 
también como la 
experiencia de los 
profesionales y los 
recursos disponibles que 
permitan alcanzar la 
satisfacción de los 
pacientes y proporcionar 




Infraestructura N° 1 a la N° 2 
























Recurso humano N° 3 
Material informativo N° 4 
Fiabilidad 
Trabajo coordinado N° 5 a la N° 6 
Atención oportuna N° 7 a la N° 8 
Profesionalismo N° 9 
Capacidad de 
respuesta  
Servicio oportuno N° 10 a la N° 11 
Compromiso N° 12 a la N° 13 
Seguridad  
Confianza N° 14 a la N° 15 
Cortesía  N° 16 
Personal capacitado N° 17 
Empatía  
Atención personalizada N° 18 a la N° 19 








establece en función de una 
población o grupo de interés 
específico que mantiene 
características de interés 
para el investigador. 
Se constituyen mediante 
datos personales del 
personal de enfermería 
que brinda a tención a la 
sociedad en general.  
Edad Referido por el usuario Años  
Cuantitativa 
continua de razón 





Tipo de contrato Referido por el usuario 
Nombramiento definitivo (1) 
Nombramiento provisional (2) 
Contrato ocasional (3) 
Cualitativa nominal 
politómica 
Año de servicio  Referido por el usuario Años  
Cuantitativa 
continua discreta 
Número de hijos 









Anexo  4 Cálculo del tamaño de la muestra  



















Total de la población (N) 140
(Si la población es infinita, dejar la casilla en blanco)
Nivel de confianza o seguridad (1-α) 95%
Precisión (d) 10%
Proporción (valor aproximado del parámetro que queremos medir) 50%
(Si no tenemos dicha información p=0.5 que maximiza el tamaño muestral)
TAMAÑO MUESTRAL (n) 57
EL TAMAÑO MUESTRAL AJUSTADO A PÉRDIDAS
Proporcion esperada de pérdidas (R) 10%
MUESTRA AJUSTADA A LAS PÉRDIDAS 64
ESTIMAR UNA PROPORCIÓN
Total de la población (N) 457
(Si la población es infinita, dejar la casilla en blanco)
Nivel de confianza o seguridad (1-α) 95%
Precisión (d) 10%
Proporción (valor aproximado del parámetro que queremos medir) 50%
(Si no tenemos dicha información p=0.5 que maximiza el tamaño muestral)
TAMAÑO MUESTRAL (n) 80
EL TAMAÑO MUESTRAL AJUSTADO A PÉRDIDAS
Proporcion esperada de pérdidas (R) 10%





Unidad de epidemiología clínica y bioestadística


























Total de la población (N) 300
(Si la población es infinita, dejar la casilla en blanco)
Nivel de confianza o seguridad (1-α) 95%
Precisión (d) 10%
Proporción (valor aproximado del parámetro que queremos medir) 50%
(Si no tenemos dicha información p=0.5 que maximiza el tamaño muestral)
TAMAÑO MUESTRAL (n) 73
EL TAMAÑO MUESTRAL AJUSTADO A PÉRDIDAS
Proporcion esperada de pérdidas (R) 10%
MUESTRA AJUSTADA A LAS PÉRDIDAS 81
ESTIMAR UNA PROPORCIÓN
Total de la población (N) 457
(Si la población es infinita, dejar la casilla en blanco)
Nivel de confianza o seguridad (1-α) 95%
Precisión (d) 10%
Proporción (valor aproximado del parámetro que queremos medir) 50%
(Si no tenemos dicha información p=0.5 que maximiza el tamaño muestral)
TAMAÑO MUESTRAL (n) 80
EL TAMAÑO MUESTRAL AJUSTADO A PÉRDIDAS
Proporcion esperada de pérdidas (R) 10%





Unidad de epidemiología clínica y bioestadística




Anexo  5 Instrumento de recolección de datos 
RECOLECCIÓN DE DATOS 
CUESTIONARIO USUARIO EXTERNO 
INFORMACIÓN GENERAL 
Hola, soy Luis Pozo Pinela, Licenciado en Enfermería del Hospital Básico Ancón 
del Cantón Santa Elena de Ecuador, y pertenezco al Programa de Posgrado de la 
Maestría en Gestión de los Servicios de la Salud de la Universidad César Vallejo 
con sede en la ciudad de Piura en Perú. Estoy estudiando: desempeño laboral del 
personal de salud y calidad de atención del usuario externo, es por ello que te 
agradezco los 20 minutos que te va a llevar cumplimentar la siguiente encuesta que 
tiene dos partes: La primera es recabar datos sociodemográficos sobre usted. La 
segunda trata sobre preguntas sobre el desempeño laboral del personal de salud.  
A continuación, encontrará enunciados en relación a lo explicado. Le pedimos su 
colaboración respondiendo como sienta, es decir, la que más crea que se ajusta a 
su respuesta. No existen preguntas buenas ni malas. Lo que interesa es su opinión 
sobre los temas mencionados. Es importante que brinde respuesta a todas las 
preguntas y no deje casilleros en blanco. Los resultados de este cuestionario son 
estrictamente confidenciales, en ningún caso accesible a otras personas y se 
garantiza la protección de tus datos como el anonimato en el estudio. 
I. Datos sociodemográficos 
 Sexo  ☐Hombre    ☐Mujer 
 ¿Qué edad tiene? ____ 
 ¿Qué tipo de relación laboral tiene?  
☐Tengo nombramiento definitivo 
☐Tengo nombramiento provisional 
☐Tengo contrato ocasional 
 ¿Años de labores en el Hospital Ancón? ____ 
 Hijos: ☐No   ☐Si: ¿Cuántos?:____ 
II. Desempeño laboral 
Este cuestionario incluye 19 preguntas. Para responder elija una sola respuesta 















 DIMENSIÓN EFICIENCIA      
1 
¿Usted participa en la elaboración y 
actualización del manual de procedimientos? 
     
2 
¿Realiza adecuadamente referencias según 
mapa de flujos establecidos por el Hospital? 
   
  
3 
¿Participa en los programas de salud y 
estrategias sanitarias asignadas al servicio? 
     
4 
¿Es usted responsable en sus actividades 
aunque tenga problemas familiares? 
     
5 ¿Asiste puntualmente?      
6 
¿El personal de salud trabaja bajo una presión 
adecuada para lograr los objetivos, 
demostrando así su responsabilidad? 
   
  
7 
¿En su área es apoyado por sus compañeros 
de trabajo en relación a sus funciones? 
     
8 
¿El compañerismo que existe entre el personal 
de salud hace más sencillo alcanzar objetivos 
propuestos por el hospital? 
   
  
9 ¿Cree usted que existe un buen clima laboral?      
10 ¿Es supervisado usted en su puesto de trabajo?      
11 
¿Después de una supervisión a usted le 
notifican sobre su fortaleza y debilidad percibida 
en su desempeño laboral? 
   
  
* 
¿Existe una duplicidad innecesaria de 
esfuerzos donde intervengan muchas personas 
con el objetivo de supervisar la efectividad de 
los mismos controles? 
   
  
12 
¿Cree usted que una supervisión constante por 
parte de su jefe directo contribuiría a mejorar su 
desempeño? 
   
  












¿Usted falta a trabajar porque los problemas 
familiares lo desmotivan? 
     
14 ¿Tiene buena relación con su jefe directo?      
15 
¿Considera usted que su desempeño laboral 
está relacionado a una buena remuneración? 
     
16 
¿Usted falta a trabajar porque los problemas 
con sus compañeros de trabajo lo desmotivan? 
   
  
17 
¿Tiene buena relación con sus compañeros de 
trabajo? 
     
18 
¿Usted llega tarde a trabajar porque siente un 
ambiente conflictivo de parte de sus 
compañeros en su área de trabajo? 
   
  
19 
¿Se orienta en la innovación en el sentido que 
se actualiza en los procedimientos? 
     
* 
¿Han existido cambios recientes en el entorno 
de la organización, o entre el personal, sus 
procesos o tecnología? 
   
  




RECOLECCIÓN DE DATOS 
CUESTIONARIO USUARIO INTERNO 
 
INFORMACIÓN GENERAL 
Hola, soy Luis Pozo Pinela, Licenciado en Enfermería del hospital Básico Ancón 
del Cantón Santa Elena de Ecuador, y pertenezco al Programa de Posgrado de la 
Maestría en Gestión de los Servicios de la Salud de la Universidad César Vallejo 
con sede en la ciudad de Piura en Perú. Estoy estudiando: desempeño laboral del 
personal de salud y calidad de atención del usuario externo, es por ello que te 
agradezco los 20 minutos que te va a llevar cumplimentar la siguiente encuesta que 
tiene dos partes: La primera es recabar datos sociodemográficos sobre usted. La 
segunda trata sobre preguntas sobre la calidad de atención del usuario externo.  
A continuación, encontrará enunciados en relación a lo explicado. Le pedimos su 
colaboración respondiendo como sienta, es decir, la que más crea que se ajusta a 
su respuesta. No existen preguntas buenas ni malas. Lo que interesa es su opinión 
sobre los temas mencionados. Es importante que brinde respuesta a todas las 
preguntas y no deje casilleros en blanco. Los resultados de este cuestionario son 
estrictamente confidenciales, en ningún caso accesible a otras personas y se 
garantiza la protección de tus datos como el anonimato en el estudio. 
II. Datos sociodemográficos 
 Sexo  ☐Hombre    ☐Mujer 
 ¿Qué edad tiene? ____ 
 Nivel educacional: 
☐Primaria    ☐Secundaria   ☐Superior técnica   ☐Superior universitaria  
☐Posgrado  ☐Doctorado 
II. Calidad de atención 
Este cuestionario incluye 22 preguntas. Para responder elija una sola respuesta 


















 DIMENSIÓN ELEMENTOS TANGIBLES      
1 
¿El hospital cuenta con equipos 
modernos? 
   
  
* 
¿Ha necesitado el uso de estos equipos 
para su salud? 
   
  
2 
¿Las instalaciones físicas del hospital son 
visualmente atractivas? 
   
  
3 
¿Los empleados del hospital tienen buena 
presencia? 
   
  
4 
¿En el hospital, el material asociado con el 
servicio (como folletos o comunicados) son 
visualmente atractivos 
   
  













¿Cuándo el personal de salud le promete 
hacer algo en una fecha determinada lo 
cumple? 
   
  
* 
¿Recomendaría este servicio de salud a 
otras personas? 
   
  
6 
¿Cuándo tiene un problema, el personal 
de salud muestra un interés sincero por 
solucionarlo? 
   
  
7 
¿El personal lleva a cabo el servicio bien a 
la primera? 
   
  
8 
¿El personal de salud lleva a cabo sus 
servicios en el momento que promete que 
va hacerlo? 
   
  
9 
¿El personal de salud pone énfasis en 
unos registros exentos de errores? 
   
  
 














¿Los empleados del hospital le comunican 
con exactitud cuándo llevarán a cabo los 
servicios? 
   
  
11 
¿Los empleados del hospital le 
proporcionan un servicio rápido? 
   
  
* 
¿En comparación con otras alternativas de 
servicios de salud el servicio es algo 
mejor? 
   
  
12 
¿Los empleados del hospital siempre 
están dispuestos a ayudarle? 
   
  
13 
¿Los empleados del hospital nunca están 
demasiados ocupados para responder a 
sus preguntas? 


















¿El comportamiento de los empleados del 
hospital le inspira confianza? 
   
  
15 
¿Se siente seguro en sus tratamientos que 
les brinda el hospital? 
   
  
* 
¿Es para usted importante el atributo de 
seguridad en el servicio al cliente? 
   
  
16 
¿Los empleados del hospital suelen ser 
cortés con usted? 
   
  
17 
¿Los empleados del hospital tienen los 
conocimientos necesarios para contestar a 
sus preguntas? 
   
  













¿El profesional de salud le proporciona 
atención individualizada? 
   
  
19 
¿El personal de salud tiene unos horarios 
de apertura o de atención adecuados para 
todos los pacientes? 
   
  
20 
¿El profesional cuenta con unos asistentes 
que le proporcionan una atención 
especializada? 
   
  
* 
¿Se siente discriminado por parte del 
personal de asistencia médica? 
   
  
21 
¿El personal de salud se interesa por 
actuar del modo más conveniente para 
usted? 
   
  
22 
¿El personal de salud del hospital 
comprende sus necesidades específicas? 











Anexo  6 Validez del instrumento de recolección de datos 










































































































































































































































































































































































































¿El hospital cuenta con equipos 
modernos? 
¿Las instalaciones físicas del 
hospital son visualmente 
atractivas? 
¿Los empleados del hospital 
tienen buena presencia? 
     X  X  X  X   
Grado de 
compromiso 
¿Es usted responsable en sus 
actividades aunque tenga 
problemas familiares? 
¿Asiste puntualmente al Hospital 
Básico Ancón? 
¿El personal de salud del Hospital 
Básico Ancón trabaja bajo una 
presión adecuada para lograr los 
objetivos, demostrando así su 
responsabilidad? 
     X  X  X  X   
Apoyo en el 
área de 
trabajo 
¿En su área es apoyado por sus 
compañeros de trabajo en 
relación a sus funciones? 
¿El compañerismo que existe 
entre el personal de salud del 
Hospital Básico Ancón hace más 
sencillo alcanzar objetivos 
propuestos por el hospital? 
¿Cree usted que en el Hospital 
Básico Ancón existe un buen 
clima laboral? 





en el puesto 
de trabajo 
¿Es supervisado usted en su 
puesto de trabajo? 
¿Después de una supervisión a 
usted le notifican sobre su 
fortaleza y debilidad percibida en 
su desempeño laboral? 
¿Cree usted que una supervisión 
constante por parte de su jefe 
directo contribuiría a mejorar su 
desempeño? 










¿Usted falta a trabajar porque los 
problemas familiares lo 
desmotivan? 
¿Tiene buena relación con su jefe 
directo? 
¿Considera usted que su 
desempeño laboral está 
relacionado a una buena 
remuneración? 




¿Usted falta a trabajar porque los 
problemas con sus compañeros 
de trabajo lo desmotivan? 
¿Tiene buena relación con sus 
compañeros de trabajo? 
¿Usted llega tarde a trabajar 
porque siente un ambiente 
conflictivo de parte de sus 
compañeros en su área de 
trabajo? 
     X  X  X  X   
Actualizació
n 
¿Se orienta en la innovación en el 
sentido que se actualiza en los 
procedimientos? 
              
 


















MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO I EXPERTO 1  
 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Desempeño laboral del personal de salud» 
OBJETIVO: Evaluar el nivel de desempeño laboral del personal de salud del Hospital Básico Ancón, Ecuador, 2020 
DIRIGIDO A: Personal de salud del Hospital Básico Ancón 
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Ing. Quijije Carrillo Irving Adolfo 
GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: Magister en Contabilidad y Auditoria 
ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Especialista en control de calidad, con 20 años de experiencia 
VALORACIÓN GENERAL DEL CUESTIONARIO:  
X Alto Medio Bajo Muy Bajo 
 X    
 





































































































Y EL ITEMS 
RELACIÓN 
ENTRE EL 



















































































































































































































































































































¿El hospital cuenta con equipos 
modernos? 
¿Las instalaciones físicas del 
hospital son visualmente 
atractivas? 
     X  X  X  X   
Recurso 
humano 
¿Los empleados del hospital 
tienen buena presencia? 
     X  X  X  X   
Material 
informativo 
¿En el hospital, el material 
asociado con el servicio (como 
folletos o comunicados) son 
visualmente atractivos 











¿Cuándo el personal de salud le 
promete hacer algo en una 
fecha determinada lo cumple? 
¿Cuándo tiene un problema, el 
personal de salud muestra un 
interés sincero por solucionarlo? 
     X  X  X  X   
Atención 
oportuna 
¿El personal lleva a cabo el 
servicio bien a la primera? 
¿El personal de salud lleva a 
cabo sus servicios en el 
momento que promete que va 
hacerlo? 
     X  X  X  X   
Profesionalismo 
¿El personal de salud pone 
énfasis en unos registros 
exentos de errores? 

























¿Los empleados del hospital le 
comunican con exactitud 
cuándo llevarán a cabo los 
servicios? 
¿Los empleados del hospital le 
proporcionan un servicio 
rápido? 





¿Los empleados del hospital 
siempre están dispuestos a 
ayudarle? 
¿Los empleados del hospital 
nunca están demasiados 
ocupados para responder a sus 
preguntas? 











¿El comportamiento de los 
empleados del hospital le inspira 
confianza? 
¿Se siente seguro en sus 
tratamientos que les brinda el 
hospital? 
     X  X  X  X   
Cortesía  
¿Los empleados del hospital 
suelen ser cortés con usted? 
     X  X  X  X   
Personal 
capacitado 
¿Los empleados del hospital 
tienen los conocimientos 
necesarios para contestar a sus 
preguntas? 










¿El profesional de salud le 
proporciona atención 
individualizada? 
¿El personal de salud tiene unos 
horarios de apertura o de 
atención adecuados para todos 
los pacientes? 
     X  X  X  X   
Competitividad 
¿El profesional cuenta con unos 
empleados que le proporcionan 
una atención especializada? 
¿El personal de salud se 
interesa por actuar del modo 
más conveniente para usted? 
¿El personal de salud del 
hospital comprende sus 
necesidades específicas? 
     X  X  X  X   
 


















MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO II EXPERTO 1  
 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Calidad de atención del usuario externo» 
OBJETIVO: Describir la calidad de atención del usuario externo del Hospital Básico Ancón, Ecuador, 2020 
DIRIGIDO A: Personal de salud del Hospital Básico Ancón 
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Ing. Quijije Carrillo Irving Adolfo 
GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: Magister en Contabilidad y Auditoria 
ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Especialista en control de calidad, con 20 años de experiencia 
VALORACIÓN GENERAL DEL CUESTIONARIO:  
Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo 
 X    
 





























































































































































































































































































































































































































¿El hospital cuenta con equipos 
modernos? 
¿Las instalaciones físicas del 
hospital son visualmente 
atractivas? 
¿Los empleados del hospital 
tienen buena presencia? 
     X  X  X  X   
Grado de 
compromiso 
¿Es usted responsable en sus 
actividades aunque tenga 
problemas familiares? 
¿Asiste puntualmente al Hospital 
Básico Ancón? 
¿El personal de salud del Hospital 
Básico Ancón trabaja bajo una 
presión adecuada para lograr los 
objetivos, demostrando así su 
responsabilidad? 
     X  X  X  X   
Apoyo en el 
área de trabajo 
¿En su área es apoyado por sus 
compañeros de trabajo en relación 
a sus funciones? 
¿El compañerismo que existe 
entre el personal de salud del 
Hospital Básico Ancón hace más 
sencillo alcanzar objetivos 
propuestos por el hospital? 
¿Cree usted que en el Hospital 
Básico Ancón existe un buen clima 
laboral? 
     X  X  X  X   
Supervisión en 
el puesto de 
trabajo 
¿Es supervisado usted en su 
puesto de trabajo? 
¿Después de una supervisión a 
usted le notifican sobre su 
fortaleza y debilidad percibida en 
su desempeño laboral? 




¿Cree usted que una supervisión 
constante por parte de su jefe 











¿Usted falta a trabajar porque los 
problemas familiares lo 
desmotivan? 
¿Tiene buena relación con su jefe 
directo? 
¿Considera usted que su 
desempeño laboral está 
relacionado a una buena 
remuneración? 




¿Usted falta a trabajar porque los 
problemas con sus compañeros de 
trabajo lo desmotivan? 
¿Tiene buena relación con sus 
compañeros de trabajo? 
¿Usted llega tarde a trabajar 
porque siente un ambiente 
conflictivo de parte de sus 
compañeros en su área de 
trabajo? 
     X  X  X  X   
Actualización 
¿Se orienta en la innovación en el 
sentido que se actualiza en los 
procedimientos? 
              
 



















MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO I EXPERTO 2  
 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Desempeño laboral del personal de salud» 
OBJETIVO: Evaluar el nivel de desempeño laboral del personal de salud del Hospital Básico Ancón, Ecuador, 2020 
DIRIGIDO A: Personal de salud del Hospital Básico Ancón 
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Tumbaco García Rosaura Vanina 
GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: Máster en Gestión de la Seguridad Clínica del paciente y calidad de la atención 
sanitaria. 
ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Doctor en medicina y cirugía. 
VALORACIÓN GENERAL DEL CUESTIONARIO:  
Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo 
 X    
 





































































































Y EL ITEMS 
RELACIÓN 
ENTRE EL 








































































































































































































































































































































¿El hospital cuenta con equipos 
modernos? 
¿Las instalaciones físicas del 
hospital son visualmente 
atractivas? 
     X  X  X  X   
Recurso 
humano 
¿Los empleados del hospital 
tienen buena presencia? 
     X  X  X  X   
Material 
informativo 
¿En el hospital, el material 
asociado con el servicio (como 
folletos o comunicados) son 
visualmente atractivos 











¿Cuándo el personal de salud le 
promete hacer algo en una fecha 
determinada lo cumple? 
¿Cuándo tiene un problema, el 
personal de salud muestra un 
interés sincero por solucionarlo? 
     X  X  X  X   
Atención 
oportuna 
¿El personal lleva a cabo el 
servicio bien a la primera? 
¿El personal de salud lleva a cabo 
sus servicios en el momento que 
promete que va hacerlo? 
     X  X  X  X   
Profesionalism
o 
¿El personal de salud pone énfasis 
en unos registros exentos de 
errores? 

























¿Los empleados del hospital le 
comunican con exactitud cuándo 
llevarán a cabo los servicios? 
¿Los empleados del hospital le 
proporcionan un servicio rápido? 
 





¿Los empleados del hospital 
siempre están dispuestos a 
ayudarle? 
¿Los empleados del hospital 
nunca están demasiados 
ocupados para responder a sus 
preguntas? 











¿El comportamiento de los 
empleados del hospital le inspira 
confianza? 
¿Se siente seguro en sus 
tratamientos que les brinda el 
hospital? 
 
     X  X  X  X   
Cortesía  
¿Los empleados del hospital 
suelen ser cortés con usted? 
     X  X  X  X   
Personal 
capacitado 
¿Los empleados del hospital 
tienen los conocimientos 
necesarios para contestar a sus 
preguntas? 










¿El profesional de salud le 
proporciona atención 
individualizada? 
¿El personal de salud tiene unos 
horarios de apertura o de atención 
adecuados para todos los 
pacientes? 
     X  X  X  X   
Competitividad 
¿El profesional cuenta con unos 
empleados que le proporcionan 
una atención especializada? 
¿El personal de salud se interesa 
por actuar del modo más 
conveniente para usted? 
¿El personal de salud del hospital 
comprende sus necesidades 
específicas? 
     X  X  X  X   


















MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO II EXPERTO 2  
 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Calidad de atención del usuario externo» 
OBJETIVO: Describir la calidad de atención del usuario externo del Hospital Básico Ancón, Ecuador, 2020 
DIRIGIDO A: Personal de salud del Hospital Básico Ancón 
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:  
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Tumbaco García Rosaura Vanina 
GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: Máster en Gestión de la Seguridad Clínica del paciente y calidad de la atención 
sanitaria. 
ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Doctor en medicina y cirugía. 
Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo 
 X    
 































































































































































































































































































































































































































¿El hospital cuenta con equipos 
modernos? 
¿Las instalaciones físicas del hospital son 
visualmente atractivas? 
¿Los empleados del hospital tienen buena 
presencia? 
     




¿Es usted responsable en sus actividades 
aunque tenga problemas familiares? 
¿Asiste puntualmente al Hospital Básico 
Ancón? 
¿El personal de salud del Hospital Básico 
Ancón trabaja bajo una presión adecuada 
para lograr los objetivos, demostrando así 
su responsabilidad? 
     
X  X  X  X 
  
Apoyo en el 
área de 
trabajo 
¿En su área es apoyado por sus 
compañeros de trabajo en relación a sus 
funciones? 
¿El compañerismo que existe entre el 
personal de salud del Hospital Básico 
Ancón hace más sencillo alcanzar 
objetivos propuestos por el hospital? 
¿Cree usted que en el Hospital Básico 
Ancón existe un buen clima laboral? 
     
X  X  X  X 
  
Supervisión 
en el puesto 
de trabajo 
¿Es supervisado usted en su puesto de 
trabajo? 
¿Después de una supervisión a usted le 
notifican sobre su fortaleza y debilidad 
percibida en su desempeño laboral? 
¿Cree usted que una supervisión 
constante por parte de su jefe directo 
contribuiría a mejorar su desempeño? 
     














¿Usted falta a trabajar porque los 
problemas familiares lo desmotivan? 
¿Tiene buena relación con su jefe directo? 
¿Considera usted que su desempeño 
laboral está relacionado a una buena 
remuneración? 
     





¿Usted falta a trabajar porque los 
problemas con sus compañeros de 
trabajo lo desmotivan? 
¿Tiene buena relación con sus 
compañeros de trabajo? 
¿Usted llega tarde a trabajar porque 
siente un ambiente conflictivo de parte de 
sus compañeros en su área de trabajo? 
     
X  X  X  X 
  
Actualización 
¿Se orienta en la innovación en el sentido 
que se actualiza en los procedimientos? 
              






















MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO I EXPERTO 3  
 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Desempeño laboral del personal de salud» 
OBJETIVO: Evaluar el nivel de desempeño laboral del personal de salud del Hospital Básico Ancón, Ecuador, 2020 
DIRIGIDO A: Personal de salud del Hospital Básico Ancón 
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Velázquez Sanguano Maribel Jacqueline 
GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: Máster en gestión de la seguridad clínica del paciente y calidad de la atención sanitaria 
ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Enfermería con 15 años de experiencia 
VALORACIÓN GENERAL DEL CUESTIONARIO:  
Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo 
 X    
 







































































































Y EL ITEMS 
RELACIÓN 
ENTRE EL 







































































































































































































































































































































¿El hospital cuenta con equipos 
modernos? 
¿Las instalaciones físicas del 
hospital son visualmente 
atractivas? 
     X  X  X  X   
Recurso 
humano 
¿Los empleados del hospital tienen 
buena presencia? 
     X  X  X  X   
Material 
informativo 
¿En el hospital, el material 
asociado con el servicio (como 
folletos o comunicados) son 
visualmente atractivos 











¿Cuándo el personal de salud le 
promete hacer algo en una fecha 
determinada lo cumple? 
¿Cuándo tiene un problema, el 
personal de salud muestra un 
interés sincero por solucionarlo? 
     X  X  X  X   
Atención 
oportuna 
¿El personal lleva a cabo el 
servicio bien a la primera? 
¿El personal de salud lleva a cabo 
sus servicios en el momento que 
promete que va hacerlo? 
     X  X  X  X   
Profesionalismo 
¿El personal de salud pone énfasis 
en unos registros exentos de 
errores? 

























¿Los empleados del hospital le 
comunican con exactitud cuándo 
llevarán a cabo los servicios? 
¿Los empleados del hospital le 
proporcionan un servicio rápido? 





¿Los empleados del hospital 
siempre están dispuestos a 
ayudarle? 
¿Los empleados del hospital nunca 
están demasiados ocupados para 
responder a sus preguntas? 










¿El comportamiento de los 
empleados del hospital le inspira 
confianza? 
¿Se siente seguro en sus 
tratamientos que les brinda el 
hospital? 
 
     X  X  X  X   
Cortesía  
¿Los empleados del hospital 
suelen ser cortés con usted? 
     X  X  X  X   
Personal 
capacitado 
¿Los empleados del hospital tienen 
los conocimientos necesarios para 
contestar a sus preguntas? 










¿El profesional de salud le 
proporciona atención 
individualizada? 
¿El personal de salud tiene unos 
horarios de apertura o de atención 
adecuados para todos los 
pacientes? 
     X  X  X  X   
Competitivida
d 
¿El profesional cuenta con unos 
empleados que le proporcionan 
una atención especializada? 
¿El personal de salud se interesa 
por actuar del modo más 
conveniente para usted? 
¿El personal de salud del hospital 
comprende sus necesidades 
específicas? 
     X  X  X  X   
 


















MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO II EXPERTO 3  
 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Calidad de atención del usuario externo» 
OBJETIVO: Describir la calidad de atención del usuario externo del Hospital Básico Ancón, Ecuador, 2020 
DIRIGIDO A: Personal de salud del Hospital Básico Ancón 
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Velázquez Sanguano Maribel Jacqueline 
GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: Máster en gestión de la seguridad clínica del paciente y calidad de la atención sanitaria 
ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Enfermería con 15 años de experiencia 
VALORACIÓN GENERAL DEL CUESTIONARIO:  
Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo 
 X    
 













Anexo  7 Confiabilidad del instrumento de recolección de datos 





















































Anexo  10 Compromiso del investigador 
 





Investigador(a) principal:  
 
Declaración del Investigador: 
Yo, Luis Alberto Pozo Pinela, en mi propio nombre, me comprometo en todo 
momento a guardar el anonimato de los individuos estudiados, al estricto 
cumplimiento de la confidencialidad de los datos obtenidos, y al uso exclusivo de 
los mismos con fines estadísticos y científicos, tanto en la recogida como en el 
tratamiento y utilización final de los datos de usuarios correspondientes a historias 
clínicas y/o base datos institucionales autorizadas con motivos del estudio de 
investigación. Solo haré usos de estos datos y en caso requiera disponer de datos 
adicionales deberé contar con su consentimiento informado. Asimismo, mantendré 
seguridad de ellos y no serán accesibles a otras personas o investigadores. 
Garantizo el derecho de los usuarios, del respeto de valores éticos de sus datos, 
su anonimato y el respeto de la institución de salud involucrada, conforme a la Ley 






    
















Anexo 11 Base de datos de la recolección de datos 




1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 TD 13 14 15 16 17 18 19 TD
1 2 1 2 2 3 2 2 1 1 2 2 1 21 2 2 1 2 0 1 2 10 31
2 1 2 1 2 3 2 3 3 1 1 2 3 24 1 2 4 2 1 2 3 15 39
3 2 1 1 2 1 2 2 1 2 3 2 2 21 2 3 1 3 2 2 1 14 35
4 2 2 3 2 2 1 1 2 2 3 1 1 22 2 3 2 1 2 2 1 13 35
5 1 2 2 3 3 1 2 1 2 3 2 1 23 2 3 1 1 2 1 2 12 35
6 2 1 2 1 2 2 2 0 2 1 2 2 19 2 2 3 2 2 1 2 14 33
7 0 0 1 2 1 2 1 1 1 1 1 0 11 2 1 2 2 1 2 2 12 23
8 2 3 2 1 2 2 2 3 2 2 1 3 25 2 1 3 2 2 1 2 13 38
9 2 2 3 1 1 3 2 2 2 1 2 1 22 2 3 3 2 1 1 2 14 36
10 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 44 3 4 4 3 4 2 4 24 68
11 1 1 2 2 3 1 1 2 1 2 1 2 19 4 3 3 2 4 4 2 22 41
12 1 2 2 2 3 2 2 2 3 2 1 3 25 2 2 2 2 1 2 2 13 38
13 0 1 2 0 1 0 0 1 1 0 2 1 9 1 0 1 1 2 1 0 6 15
14 1 1 0 1 0 1 1 0 1 1 2 1 10 2 1 2 1 0 2 1 9 19
15 0 1 2 1 1 0 1 1 0 2 2 0 11 2 1 2 0 0 1 1 7 18
16 1 2 1 0 0 1 2 2 1 1 1 0 12 2 1 0 0 1 1 1 6 18
17 1 2 2 1 2 3 3 2 2 2 1 1 22 1 1 2 2 2 1 2 11 33
18 1 2 2 2 2 3 2 1 2 2 1 2 22 2 2 1 1 1 1 2 10 32
19 2 2 1 1 2 2 2 2 3 3 2 1 23 2 3 1 1 2 3 2 14 37
20 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 2 3 41 2 1 2 2 1 2 2 12 53
21 3 2 2 2 1 0 2 3 2 1 2 3 23 3 2 2 1 2 2 1 13 36
22 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 21 2 2 1 2 2 2 1 12 33
23 3 2 2 2 2 1 2 3 2 2 1 1 23 2 2 3 2 1 2 2 14 37
24 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 21 2 1 2 0 2 1 3 11 32
25 3 2 3 2 2 1 1 1 2 2 1 2 22 2 3 2 3 2 2 1 15 37
26 4 4 3 3 2 3 4 3 3 2 3 4 38 4 3 4 3 4 2 2 22 60
27 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 21 2 2 1 2 2 1 2 12 33
28 0 1 1 2 1 0 1 1 2 0 1 1 11 1 1 2 0 0 1 2 7 18
29 0 1 2 2 1 2 2 1 2 0 0 1 14 0 1 2 2 1 0 1 7 21
30 2 1 2 2 1 3 2 3 1 2 2 3 24 3 2 3 2 2 1 1 14 38
31 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 20 2 2 1 2 2 1 2 12 32
32 2 1 1 2 2 2 1 2 2 1 3 3 22 2 3 2 3 2 3 3 18 40
33 2 1 2 2 3 2 2 1 1 2 2 1 21 2 2 1 2 0 1 2 10 31
34 1 2 1 2 3 2 3 3 1 1 2 3 24 1 2 4 2 1 2 3 15 39
35 2 1 1 2 1 2 0 1 2 3 0 2 17 2 0 1 0 2 0 1 6 23
36 2 2 3 2 2 1 1 2 2 3 1 1 22 2 3 2 1 2 2 1 13 35
37 1 2 2 3 3 1 2 1 2 3 2 1 23 2 3 1 1 2 1 2 12 35
38 2 1 2 1 2 2 2 0 2 1 2 2 19 2 2 3 2 2 1 2 14 33
39 2 2 1 3 3 2 3 1 2 2 1 2 24 2 1 2 2 1 2 2 12 36
40 2 3 2 1 2 2 2 3 2 2 1 3 25 2 1 3 2 2 1 2 13 38
41 2 2 3 1 1 3 2 2 2 1 2 1 22 2 3 3 2 1 1 2 14 36
42 3 3 2 2 1 1 2 2 1 2 1 3 23 3 2 1 1 2 2 1 12 35
43 3 3 3 2 3 1 1 2 4 2 1 1 26 4 3 3 2 4 4 2 22 48
44 0 1 1 0 2 2 1 1 2 2 1 1 14 2 2 1 2 1 2 1 11 25
45 2 1 2 3 1 2 2 1 1 0 2 1 18 1 2 1 1 2 1 2 10 28
46 1 1 2 1 3 1 1 2 1 1 2 1 17 2 1 2 1 0 2 1 9 26
47 0 1 2 1 1 0 1 1 2 2 2 3 16 2 1 2 1 2 1 1 10 26
48 1 2 1 2 2 1 2 2 1 1 1 0 16 2 1 2 2 1 2 1 11 27
49 1 2 2 1 2 3 3 2 2 2 1 1 22 1 1 2 2 2 1 2 11 33
50 1 2 2 2 2 3 2 1 2 2 1 2 22 2 2 1 1 1 1 2 10 32
51 2 2 1 1 3 4 4 3 3 3 4 1 31 2 3 4 3 3 3 4 22 53
52 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 1 19 2 1 2 2 1 2 2 12 31
53 3 2 2 2 1 0 2 3 2 1 2 3 23 3 2 2 1 2 2 1 13 36
54 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 21 2 2 1 2 2 2 1 12 33
55 3 2 2 2 2 1 2 3 2 2 1 1 23 2 2 3 2 1 2 2 14 37
56 2 2 1 2 2 1 2 2 0 1 2 0 17 2 1 2 0 2 1 0 8 25
57 3 2 3 2 2 1 1 1 2 2 1 2 22 2 3 2 3 2 2 1 15 37
58 1 2 3 3 2 3 4 3 3 2 1 2 29 4 3 4 3 4 2 2 22 51
59 2 2 3 4 2 4 1 2 2 3 4 4 33 2 2 3 4 2 3 4 20 53
60 4 3 4 2 1 3 1 1 4 4 3 3 33 1 4 4 3 4 4 2 22 55
61 3 1 2 2 3 2 4 1 4 3 4 3 32 3 4 4 2 3 3 1 20 52
62 2 1 2 2 1 3 2 3 1 2 2 3 24 3 2 3 2 2 1 1 14 38
63 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 20 2 2 1 2 2 1 2 12 32










1 2 3 4 TD 5 6 7 8 9 TD 10 11 12 13 TD 14 15 16 17 TD 18 19 20 21 22 TD
1 2 1 1 0 4 2 1 1 2 3 9 1 2 2 1 6 3 2 1 2 8 0 2 2 1 3 8 35
2 1 2 1 2 6 1 2 1 2 2 8 2 1 2 1 6 2 3 2 4 11 1 2 2 1 0 6 37
3 2 2 1 2 7 2 2 3 2 2 11 1 2 2 1 6 2 3 2 2 9 2 2 1 2 3 10 43
4 2 1 2 1 6 2 2 2 3 4 13 2 3 4 2 11 2 2 1 2 7 2 3 2 2 2 11 48
5 3 1 0 2 6 2 2 0 3 2 9 0 2 2 3 7 3 2 1 2 8 3 2 2 4 2 13 43
6 2 2 1 2 7 2 3 2 2 2 11 2 3 2 2 9 2 2 4 2 10 2 2 3 2 0 9 46
7 1 1 0 1 3 1 2 0 1 2 6 2 2 1 0 5 0 1 2 1 4 2 0 1 2 2 7 25
8 2 2 1 2 7 2 2 2 4 2 12 2 2 3 4 11 2 3 2 4 11 2 3 2 2 1 10 51
9 1 2 2 2 7 2 2 2 3 2 11 3 1 3 2 9 3 2 3 2 10 2 2 2 3 3 12 49
10 4 4 4 3 15 4 4 3 3 4 18 4 4 3 4 15 4 3 4 4 15 4 3 4 4 3 18 81
11 2 2 1 2 7 2 2 2 1 2 9 2 3 2 2 9 2 1 2 2 7 2 1 2 2 2 9 41
12 2 2 2 1 7 0 2 2 3 2 9 2 2 3 2 9 2 3 2 2 9 3 2 2 2 1 10 44
13 2 2 1 2 7 1 2 0 1 2 6 0 2 2 1 5 2 2 3 2 9 2 2 2 2 0 8 35
14 1 0 1 1 3 2 1 0 1 2 6 1 2 2 0 5 0 1 2 2 5 2 1 0 2 2 7 26
15 2 3 2 2 9 2 2 2 2 3 11 3 2 2 2 9 2 2 2 3 9 2 2 3 2 2 11 49
16 2 2 1 0 5 2 2 1 0 2 7 2 1 2 1 6 2 1 2 2 7 2 1 2 2 1 8 33
17 2 2 1 2 7 2 3 2 1 2 10 2 2 3 2 9 2 2 1 2 7 2 2 3 2 2 11 44
18 2 2 2 3 9 2 1 2 2 0 7 2 2 2 1 7 1 2 3 2 8 2 1 3 2 2 10 41
19 3 3 4 4 14 4 4 4 3 4 19 4 4 3 4 15 4 3 4 4 15 4 4 3 4 4 19 82
20 4 4 4 3 15 4 4 3 4 3 18 4 3 4 4 15 4 4 4 3 15 4 3 3 4 3 17 80
21 2 2 1 2 7 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 8 2 2 2 1 7 2 2 1 2 2 9 41
22 2 2 1 2 7 0 2 1 0 2 5 0 2 1 2 5 0 0 1 2 3 0 2 2 1 0 5 25
23 2 2 2 2 8 1 2 2 2 2 9 2 3 2 2 9 2 2 1 2 7 1 2 3 2 3 11 44
24 3 3 2 2 10 3 3 2 2 3 13 2 3 3 2 10 3 2 3 2 10 3 2 3 2 3 13 56
25 3 2 3 3 11 2 3 3 2 3 13 3 2 3 3 11 3 2 3 3 11 3 2 3 3 3 14 60
26 4 3 3 2 12 4 2 3 2 2 13 4 3 4 2 13 3 4 3 2 12 4 3 3 2 2 14 64
27 2 1 1 2 6 2 3 2 3 2 12 1 2 1 2 6 2 2 1 1 6 1 2 2 2 2 9 39
28 1 2 0 1 4 1 1 0 2 2 6 2 1 2 1 6 0 1 2 2 5 1 2 1 1 1 6 27
29 1 2 1 2 6 2 1 2 2 1 8 2 1 0 2 5 1 2 1 0 4 2 1 1 0 2 6 29
30 2 2 3 2 9 2 2 3 2 2 11 2 2 2 1 7 2 2 2 1 7 2 1 2 2 2 9 43
31 2 3 3 3 11 2 3 2 3 3 13 3 2 2 2 9 2 2 2 1 7 1 1 0 1 2 5 45
32 2 1 2 2 7 2 1 2 2 2 9 2 1 2 2 7 2 2 1 2 7 2 2 2 1 2 9 39
33 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 9 2 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 1 2 2 2 9 38
34 2 2 2 1 7 2 2 1 2 2 9 2 2 2 1 7 2 2 1 2 7 3 2 1 2 2 10 40
35 2 2 1 0 5 0 2 2 1 2 7 2 1 0 2 5 2 1 1 2 6 2 1 1 0 1 5 28
36 1 1 0 1 3 2 2 1 2 2 9 2 1 1 2 6 2 2 1 2 7 2 2 2 1 2 9 34
37 2 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 2 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 2 2 2 1 9 39
38 1 2 2 2 7 2 2 2 1 2 9 2 1 0 2 5 2 2 1 2 7 2 1 1 0 2 6 34
39 2 1 1 2 6 1 2 2 1 2 8 1 2 2 2 7 2 2 2 3 9 3 1 2 2 3 11 41
40 1 2 2 1 6 2 2 1 2 3 10 3 2 2 3 10 2 1 1 2 6 2 0 0 2 2 6 38
41 2 1 2 2 7 2 1 2 2 2 9 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 2 2 1 2 2 9 39
42 2 2 1 2 7 2 2 1 2 2 9 3 3 2 2 10 2 3 2 3 10 3 3 2 2 2 12 48
43 2 2 0 0 4 0 1 2 2 1 6 3 3 2 2 10 2 2 2 1 7 2 2 1 2 2 9 36
44 1 1 2 2 6 2 2 2 1 0 7 2 2 1 2 7 2 1 0 1 4 2 1 0 1 1 5 29
45 2 2 1 2 7 2 3 2 2 1 10 0 1 2 0 3 2 1 1 0 4 1 2 2 1 2 8 32
46 2 1 1 1 5 1 2 1 1 1 6 1 0 2 1 4 2 2 2 2 8 2 1 2 1 1 7 30
47 3 3 2 1 9 3 2 2 3 3 13 3 3 2 4 12 3 2 1 3 9 3 2 3 3 2 13 56
48 2 2 1 3 8 1 3 2 2 1 9 2 2 2 1 7 3 2 1 1 7 0 1 1 0 2 4 35
49 2 2 1 1 6 1 1 2 2 2 8 2 1 1 0 4 2 3 1 1 7 1 1 2 2 2 8 33
50 2 1 1 0 4 1 2 2 2 2 9 2 3 2 2 9 2 1 2 2 7 1 1 0 2 2 6 35
51 2 4 3 3 12 3 3 3 2 3 14 4 4 3 1 12 3 4 2 1 10 4 4 2 2 3 15 63
52 2 3 3 3 11 2 3 2 3 3 13 3 2 2 2 9 2 2 2 1 7 1 1 0 1 2 5 45
53 2 1 2 2 7 2 1 2 2 2 9 2 1 2 2 7 2 2 1 2 7 2 2 2 1 2 9 39
54 2 1 2 1 6 2 2 1 2 2 9 2 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 1 2 2 2 9 38
55 2 2 2 1 7 2 2 1 2 2 9 2 2 2 1 7 2 2 1 2 7 3 2 1 2 2 10 40
56 2 2 1 0 5 0 2 2 1 2 7 2 1 0 2 5 2 1 1 2 6 2 1 1 0 1 5 28
57 1 1 0 1 3 2 2 1 2 2 9 2 1 1 2 6 2 2 1 2 7 2 2 2 1 2 9 34
58 2 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 2 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 2 2 2 1 9 39
59 4 3 2 2 11 3 4 4 3 2 16 3 1 4 2 10 4 2 3 2 11 3 4 3 2 2 14 62
60 2 4 3 2 11 3 4 2 3 2 14 4 3 2 2 11 3 2 4 3 12 3 4 2 4 3 16 64
61 4 3 2 3 12 2 2 4 4 3 15 3 3 2 3 11 2 3 1 2 8 2 3 4 2 3 14 60
62 2 1 2 2 7 2 1 2 2 2 9 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 2 2 1 2 2 9 39
63 2 2 1 2 7 2 2 1 2 2 9 3 3 2 2 10 2 3 2 3 10 3 3 2 2 2 12 48
64 2 2 0 0 4 0 1 2 2 1 6 3 3 2 2 10 2 2 2 1 7 2 2 1 2 2 9 36
65 1 1 2 2 6 2 2 2 1 0 7 2 2 1 2 7 2 1 0 1 4 2 1 0 1 1 5 29
66 2 2 1 2 7 2 3 2 2 1 10 0 1 2 0 3 2 1 1 0 4 1 2 2 1 2 8 32
67 2 1 1 0 4 2 1 1 2 3 9 1 2 2 1 6 3 2 1 2 8 0 2 2 1 3 8 35
68 1 2 1 2 6 1 2 1 2 2 8 2 1 2 1 6 2 3 2 4 11 1 2 2 1 0 6 37
69 2 2 1 2 7 2 2 3 2 2 11 1 2 2 1 6 2 3 2 2 9 2 2 1 2 3 10 43
70 2 1 2 1 6 2 2 2 3 4 13 2 3 4 2 11 2 2 1 2 7 2 3 2 2 2 11 48
71 3 1 0 2 6 2 2 0 3 2 9 0 2 2 3 7 3 2 1 2 8 3 2 2 4 2 13 43
72 2 2 1 2 7 2 3 2 2 2 11 2 3 2 2 9 2 2 4 2 10 2 2 3 2 0 9 46
73 1 1 2 1 5 1 2 0 1 2 6 2 2 1 0 5 0 1 2 1 4 2 0 1 2 2 7 27
74 2 3 3 2 10 2 3 3 4 2 14 2 3 3 4 12 2 3 3 4 12 4 3 2 2 3 14 62
75 3 3 2 3 11 3 4 4 3 4 18 3 4 4 4 15 4 4 3 4 15 4 4 4 3 4 19 78
76 4 4 4 3 15 4 4 3 3 4 18 4 4 3 4 15 4 3 4 4 15 4 3 4 4 3 18 81
77 2 2 1 2 7 2 2 2 1 2 9 2 3 2 2 9 2 1 2 2 7 2 1 2 2 2 9 41
78 2 2 2 1 7 0 2 2 3 2 9 2 2 3 2 9 2 3 2 2 9 3 2 2 2 1 10 44
79 2 2 1 2 7 2 2 2 3 2 11 2 2 2 1 7 2 2 3 2 9 2 2 2 2 0 8 42
80 2 2 2 1 7 2 2 3 2 2 11 3 2 2 2 9 2 3 2 2 9 2 3 4 2 2 13 49












Anexo  12 Fotos del trabajo del campo   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
